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Resumen

En los ultimos afos, los estudios en el campo de las aplicaciones méviles en las
empresas se han orientado a la intencion de uso y al impacto positivo o negativo que
tienen las aplicaciones modviles en un contexto especifico, pero son muy pocos los
estudios que han evaluado realmente los beneficios que generan estas Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC), particularmente en la industria manufacturera,
teniendo en cuenta las dimensiones: Informacional, transaccional, transformacional y
estratégica. En busqueda de llenar este vacio, en esta investigacién se analiza un caso
de estudio de una empresa manufacturera alemana y mediante un analisis cualitativo, se
entrevistan personas de tres niveles jerarquicos distintos en la organizacién (gerentes,
administrativos y vendedores) con el fin de conocer y contrastar su percepcion que
sumado a la informaciéon financiera de la misma empresa permite identificar los
beneficios asociados a la aplicacion movil que ellos han implementado. Se determinan
varios beneficios existentes en la literatura, asi como otros nuevos y se recomiendan
beneficios adicionales que la aplicacion podria generar. Para futuras investigaciones este
trabajo servira de marco referencial, de igual manera un documento de apoyo para las
empresas que quieran implementar una aplicacién movil como herramienta de soporte en
las labores de sus empleados y en la gestion de clientes, considerando aspectos
importantes dentro de un proceso de digitalizacibn o en un nivel superior de

transformacion digital.

Palabras clave: (Aplicaciones moéviles, empresa manufacturera, digitalizacién,

transformacion digital, beneficios de las Aplicaciones moviles, 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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Introduccion

Debido a la globalizacion, el crecimiento econémico y el dinamismo de los mercados, las
exigencias del entorno para las empresas, tales como rapidez en la comunicacién,
eficiencia en los procesos y adaptabilidad a los cambios, cada vez son mayores. Por eso,
las empresas requieren que los directivos desarrollen habilidades especificas, 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 tecnologia en sus procesos internos
(Hong & Kim, 2002; Gillig, Sailer & Stolze, 2018; Gupta & Kohli, 2006), lo que ha
conllevado a que hoy por hoy la tecnologia 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 tenian
mayor cantidad de informacion para organizar, surgieron las tecnologias de la
informacién, el internet y los dispositivos méviles en respuesta a la necesidad de
conexion y movilidad. Mas tarde, en busqueda de una adecuada gestion de los actores
importantes en una empresa, como lo son clientes, distribuidores, accionistas,
proveedores y empleados, surgen las aplicaciones maoviles (Apps), primero con el unico
fin de diversion 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 dicotomia en cuanto a los beneficios y perjuicios que
generan las aplicaciones moviles en las empresas, entonces, se encuentra una linea de
investigacion 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 relacion
positiva determinante entre el uso de una aplicacion movil y la eficiencia en el

desempeno por parte de los empleados y los diferentes procesos dentro de la compania.

En contraste, también se encuentran estudios, en los que autores como Fink, Yogev y
Even (2017) afirman que el valor de las aplicaciones moviles requiere de mas
investigacion 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 Groger, Silcher, Westkdmper y Mitschang (2013); Appel,
Libai,Muller y Shacha (2020) argumentan que las aplicaciones maéviles no aportan ningun
beneficio a la estrategia empresarial. Especificamente, CEUPE (2020), identifica que la
mayor desventaja de las aplicaciones moviles se basa en altos costos en tiempo y en
dinero. Groger, Silcher, Westkdmper y Mitschang (2013) indican que en el tema de
seguridad, si se comparan las aplicaciones moviles con otras soluciones tecnoldgicas, las
aplicaciones moviles podrian generar problemas porque requieren de procesos de

autenticacion y autorizacién que pueden llegar a ser complejos para una compania.

Asi mismo, Nitzan y Libai (2011) indican que a largo plazo las aplicaciones maviles dejan
de aportar a las organizaciones, especialmente si a través de estas, los clientes pueden
interactuar con la empresa, (por ejemplo en la adquisicion 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 algun cliente se va, puede

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

Lo anterior, conlleva al planteamiento de la pregunta que guia esta investigacién ¢ Cuales
son los beneficios asociados a la implementacion de una aplicacién mévil de un caso de
estudio en una empresa manufacturera en Alemania?, asi pues, los objetivos de esta
investigacion, se dirigen a aportar en cuanto si vale la pena o no implementar una
aplicacion movil, de acuerdo a los beneficios que en el campo organizacional se pueden

percibir en el marco de las tecnologias de la informacion.
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Objetivo General:

Identificar cuales son los beneficios asociados a la implementacion de una aplicacién

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

Objetivos Especificos:

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

que han tenido las aplicaciones méviles en el campo organizacional.

2. Establecer las categorias de los beneficios a evaluar y su respectiva medicion.

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

organizacion y si son determinantes en la gestion empresarial.

La perspectiva que tiene este estudio es de realismo critico, lo que permitié analizar los
eventos observables que surgen de la interaccion de los agentes y estructuras en un
contexto especifico, (Mingers, Mutch & Willcocks, 2013). La investigacion se desarrolla

en 6 capitulos y estan organizados de la siguiente manera:

El capitulo 1, pretende dar a conocer al lector el contexto conceptual y tedrico inmerso en
el avance que ha tenido la tecnologia y da cuenta de qué forma surgen las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacién (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 capitulo 2, se vinculan dos temas de la
actualidad, Digitalizacion y Transformacion Digital, con la necesidad que tienen las
empresas del mejoramiento de sus procesos. A partir de esto, en busqueda de alguna de
las distintas vias existentes para satisfacer esta necesidad, algunas empresas incurren
en el proceso de digitalizacién y las que obtienen éxito, recurren a la implementacion de
las aplicaciones moviles como un apoyo para entrar en un proceso de transformacién
digital. De igual manera, con base en una revision de la literatura en este capitulo se
detalla los usos, las ventajas y desventajas que diferentes autores han asociado a las

aplicaciones moviles.
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El capitulo 3, se enfoca en los beneficios que generan las aplicaciones mdviles, su
clasificacion y respectiva medicion en las organizaciones, teniendo en cuenta que son
una tecnologia de la informacioén. El capitulo 4, describe la metodologia empleada en la
investigacion, el capitulo 5, muestra el analisis de los beneficios de un caso de estudio en
una empresa alemana, la descripcion de la funcionalidad de la aplicacion movil que esta
empresa implemento, el analisis de datos y los resultados de la investigacion. Por ultimo,

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



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

Conceptual

1.1 La evolucién de la tecnologia en las organizaciones

Pese a que la tecnologia ha tomado mayor importancia en los ultimos afios, 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 teoria organizacional, se puede considerar
que la tecnologia empezd a ser representativa en las industrias desde que surge la
economia moderna con la primera revolucion industrial en el siglo XVIlII donde se
sustituye gran parte de la fuerza humana y animal por energia mecanica y la produccién

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

Es asi como se considera que la evolucién de la tecnologia estuvo marcada por cuatro
diferentes revoluciones industriales, y es a partir de la Tercera Revolucion Industrial
llamada Revolucion Cientifico-Tecnolégica (RCT), donde surgen las tecnologias de la
informacion y se mecanizan en totalidad los sistemas de produccioén, se crean chips de
mayor almacenamiento y el internet. Para luego pasar a la Cuarta Revolucion y permitir la
automatizacion o también llamada industria 4.0, lo que conlleva a que surjan los procesos
de digitalizacion, los teléfonos moviles, la inteligencia artificial y la conexién de técnicas

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

Las etapas que tuvo el avance tecnologico sirvieron para soportar el estudio de los
procesos productivos en las empresas, por esto, desde el aio 1946, que surge el término
automatizacion, diferentes autores identificaron cambios en la forma de organizar el
trabajo, los procesos de produccién y los sistemas en la industria (Benko, 2000), de esta
manera, Taylor (1961) empieza el desarrollo de la administracion cientifica en el que la
transformacién tecnoldgica dentro del proceso de produccion fue relevante para las
industrias. Aportes que fueron utilizados por Ford (Ford Motor Company, 2020) con la

introduccion de un nuevo modelo de produccion soportado en la cadena de montaje en
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serie que funcionaba a través del transporte de piezas en cintas que tenian movimiento
(Quiroz, 2010).

1.1.1 La Tecnologia en la Industria Manufacturera

Woodward (1965), una de las mujeres pioneras de la administracion, enfocé sus
investigaciones en la influencia que ha tenido la tecnologia en las organizaciones que
pertenecen a las industrias manufactureras, es asi como, en su libro [Industrial
Organisation: Theory and Practice destaca la importancia del uso de la tecnologia en las
distintas formas de producciéon como la produccién unitaria o bajo pedido, la produccién
en masa y la produccién continua, e identificé que entre estas formas de produccion,
existen diferencias que estan asociadas al tipo de tecnologia que se utilice, siendo la
produccién bajo pedido la que menos complejidad tecnolégica requiere y la produccién

continuda la que mayor complejidad tecnolégica requiere.

En la Tabla 1-1 se observa que la produccion por pedido tiene la misma estructura que
la produccion continua, sin embargo, es evidente que el avance tecnolégico facilita un
lugar propicio para trabajar en cuanto a espacio, relaciones interpersonales entre jefe-
empleado y habilidades. Por ejemplo, para una produccién continua, la cantidad de
niveles gerenciales es el doble de la produccion por pedido, por tanto la relacion con el

jefe es mas directa permitiendo procesos mas informales.

Tabla 1-1: Tipos de produccion y su relacién con la techologia

Caracteristicas de la estructura empresarial Tipos de produccién y su relacion con la tecnologia
Por pedido En serie Continua
Cantidad de niveles gerenciales 3 4 6
Empleados a cargo del supervisor 23 48 15
Mano de obra directa/ indirecta 9N 4N 17
Espacio fisico entre el gerente yel empleado Bajo Medio Alto
Habilidad de los trabajadores Alto Bajo Alto
Formailidad de los procesos Bajo Alto Bajo
Centralizacion Alta Baja Alta
Frecuencia en la comunicacion verbal Alta Baja Alta
Frecuencia en la comunicacién escrita Baja Alta Baja
Estructura Organica Mecanica Orgénica

Fuente: Elaboracién propia a partir de Woodward (1965)
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En sus investigaciones Woodward (1965), enfatizé en la relacién que existe entre el
desempefio de la organizacion, el modelo de supervision y el modelo técnico y que por
esta razén los avances tecnolégicos debian aprovecharse en la realizacion de las
diferentes labores siempre y cuando fuera acorde con los objetivos propios de una
empresa. Con base en esto, diseid las normas segun el tipo de produccion y concluyé
en sus investigaciones que la tecnologia era un componente esencial para mejorar la

eficiencia de las industrias.

En ese orden de ideas, la tecnologia 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 produccion,
cuanto mas compleja sea la tecnologia mayor exigencia existird en los niveles de la

organizacion (Woodward, 1965).

Posteriormente, Lawrence y Lorsch (1967) demostraron que en tres departamentos de
una empresa (manufactura, ventas e investigacion), los disefios organizacionales
pueden cambiar cuando se mezclan con tecnologia ya que, se relacionan con ambientes
distintos. De ahi que, estos autores introducen el concepto de integracion y
diferenciacion en los procesos internos en las empresas soportados con los avances

tecnoldgicos dentro de la estructura de produccion 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 podian unir tres de sus procesos internos
(automatizacion, flujos de trabajo y evaluacion) en un concepto que mas tarde llamaron
integraciéon de flujos de trabajo. Su aporte coincidié con la teoria de Woodward cuando
hacen referencia a que entre mayor sofisticacion tecnolégica mayor integraciéon de flujos
y por ende la empresa que posea esta caracteristica necesitaba de mayor
especializacion y estandarizacién en sus procesos. Por esto, definieron la tecnologia
como el unico componente que determina la estructura de una empresa. (Hicson, Pugh
& Pheysey, 1969).

Rivas (2001), en su documento sobre nuevas teorias de la organizacion argumenta que

en el trabajo que realizé Woodward con 100 empresas inglesas, se evidencia que,
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luego de que las empresas adoptan la tecnologia dentro de sus procesos, es comun
encontrar que aquellas que permanecen en el tiempo, llegan a su estado de madurez y
logran ser exitosas porque han alineado las practicas administrativas con la tecnologia
que poseen, mientras que otras empresas siendo jovenes o algunas aparentemente
exitosas en todas sus areas funcionales, se extinguen por tener dificultades para

estructurar esto.

1.2 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TIC)

Con los avances tecnoldgicos mencionados en el apartado anterior, se establece un
modelo de produccion que depende de la flexibilidad tecnolégica y debido a la
especializacién y a la integracién de procesos, las industrias empiezan a tener altos
volumenes de informacidon que requieren organizar. Es asi como las tecnologias
destinadas a buscar, gestionar y procesar la informacion adquieren protagonismo dentro
de los modelos organizacionales (Piore & Sabel, 1984; Chaumier, 1982). Esta transicion
se da a partir del surgimiento de nuevos comandos que controlan el funcionamiento de
las maquinas (Kumar, 1997; Coriat, 1996) un aspecto que fue mucho mas evidente
hacia el afio 1944 cuando la empresa IBM crea la primera computadora electromecanica
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 informacion de manera digital se
denominan tecnologias de la informacion y la comunicacion “TIC” (Ochoa & Cordero,
2002). También son vistas como aquellos dispositivos, equipos y componentes
electrénicos, que procesan informacién y permiten el crecimiento de la organizaciéon
(Thompson & Strickland, 2004). Las TIC no sélo aportan al proceso sino que permiten
que la empresa tenga flexibilidad para adaptarse a los cambios, ya que son capaces de
distribuir la informacion que contiene datos que pueden ser importantes para la toma de
decisiones (Laud & Thies, 1997).

Algunos ejemplos de tecnologias de informaciéon que han surgido en los ultimos anos,
puntualmente, en la década de los afios 90 son: Hardware, software, sistema operativo

movil 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).
(Diaz, Gomez & Garcia et al., 2017)

1.2.1 Impacto de las TIC en la estrategia organizacional

Diferentes autores han dado importancia a la tecnologia no sélo dentro de los procesos
internos de las empresas y en cada una de sus areas funcionales, sino en su relacion
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 organizacién y que se
obtiene a partir del uso de recursos y capacidades. (Jhonson, Scholes & Whittington,
2006). También se refiere a la interaccion entre la practica social y la investigacion
estratégica que se evidencia en la adecuada planificacion e implementacion 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 tecnologia en las organizaciones se basa en la manera como los avances
tecnoldgicos influyen en la organizacién y a partir de esto, indagan de qué forma el nivel
industrial de la organizacion define el desarrollo de nuevas tecnologias en busqueda de
satisfacer necesidades, que se vera reflejado en el resultado de cada uno de los

procesos, por ejemplo, incrementando eficiencia.

El impacto de la tecnologia de la informacién 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 desempeio 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 relacién directa y positiva
en la implementacién y uso de las TIC con el aumento de la rentabilidad en la
organizacion (Loveman, 1994; Landauer, 1995; Weill, 1992; Wilson, 1993).
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Segun Gitman (1997) el concepto de rentabilidad se establece con la relacion 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 titulos de valor, también por el valor del capital.

En este mismo sentido, en el afio 2003, en una publicaciéon 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 tecnologias
con mas desarrollo; las TIC iniciales ya no aportaran nada a la estrategia de la empresa,
es decir con el tiempo la tecnologia deja de importar en la empresa (Carr, 2003). A partir
de este hallazgo surge la necesidad en las empresas de actualizar o cambiar la
tecnologia a medida que pasa el tiempo. También es posible inferir que no siempre las
TIC pueden traer beneficios para las empresas que las implementan (Ramirez y Alfaro,
2011).

1.2.2 Proceso de implementacion y aceptacion de las TIC

La implementacién de una tecnologia de la informacién y la comunicacion (TIC) dentro
de una organizacién se vuelve parte de las actividades de la cadena de valor, por esto,
es importante que la organizaciéon tenga en cuenta los inconvenientes que pueden
presentarse durante la implementacion, como también tener la capacidad de
solucionarlos para que al final del proceso no afecten el aprovechamiento de la
tecnologia (Cooper & Zmud, 1990 ; Zhu, Kevin, et al., 2006).

La necesidad de una TIC esta relacionada con la necesidad de innovacion que surge en
algun momento del ciclo de vida de la empresa y para que ésta logre el resultado
esperado (segun la necesidad) al implementar la TIC, la empresa debe tener presente
que es importante que la TIC pase por un proceso de aceptacién por parte de los
miembros de la organizacion (Ochoa, Pefia & Crovi, 2013; Fichman & Kemerer, 1997).
Este proceso de aceptacion, 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 utilizacion mediante el intercambio de
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informacion 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
aceptacion 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 tecnologia
puede retardarles o dificultarles su desempeno, tendran un sentimiento de frustracion,
basados en los parametros de resistencia al cambio organizacional, dificiimente esta
tecnologia, asi sea prometedora, podra ser aprovechada y generara valor para la
empresa. Por el contrario, si los empleados se muestran colaborativos, con una actitud
de aceptacién, y disposicién para capacitarse sobre su uso, es probable que esta
tecnologia 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
qgue los miembros de una empresa muestren un comportamiento positivo cuando hay
cambios, considerado como un cambio la implementacion de la tecnologia (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, asi que para contrarrestar esto, los directivos de una compania
deberian presentar la tecnologia y hacer parte en el desarrollo de esta a sus empleados,
como una ayuda para que la realizacion de las tareas sea mas rapida y eficiente,
haciendo énfasis que a mediano largo plazo permitirA ampliar sus oportunidades

profesionales. (Elias, 2009).

Por lo anterior, es posible afirmar que la tecnologia es una herramienta para la creacion
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, creacion de valor
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En este contexto, la cultura organizacional o el conjunto de normas que se cumplen y
son validos en el comportamiento de cada uno de los empleados (Hofstede, 2005) tiene
un componente ideolégico en el que la empresa entiende que para aumentar su
capacidad y competitividad debe recurrir a recibir apoyo de la sociedad, y es aqui donde
los sistemas de informacion tecnoldgicas son relevantes para las organizaciones. (Tsai
et al., 2009)

Por ejemplo, en el campo de las tecnologias moviles, investigaciones han demostrado
gue en algunas industrias, la aceptacion y decision sobre el uso de una tecnologia esta
asociada con factores adicionales como que el usuario experimente la sensacién 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 conviccion de que la tecnologia movil le conviene, es decir, que la necesita

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

También se encuentra que se pueden percibir beneficios de una tecnologia mas
rapidamente en las empresas cuyos entornos econémicos son mas solidos, entornos
que se pueden evidenciar en paises desarrollados, ya que la integracion de la
tecnologia en estos paises es mas fuerte lo que facilita la evolucion de la tecnologias en
los procesos de cada empresa. Esto a su vez, se evidencia en hacer mas sencillas las
etapas de aceptaciéon y adaptacion por parte de cada uno de los miembros de la
empresa de la tecnologia que se implementa en estos paises si se compara con

implementacién de tecnologias en paises en desarrollo. (Kevin et al., 2006).

En la Tabla 1-2 se observa las diferentes etapas por las que una organizacion debe
incurrir para tener un éxito con la tecnologia, los procesos de implementacién y
aceptacion, son etapas que hacen parte de un proceso de asimilacion como bien lo
soporta Cooper y Zmud (1990) y que son decisorios en el aprovechamiento de una TIC,
durante la asimilacion de ésta, la empresa debe tener en cuenta que debe realizar una
inversion no solo econdmica sino en tiempo para identificar la necesidad de la
tecnologia y capacitarse para el buen uso de la misma (Bolloju & Turban, 2007; Gallivan,
2001).

Tabla 1-2: Etapas de asimilacién de la tecnologia en una empresa
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Proceso de Asimilacion de las TICs
1) Iniciacion 2) Adopcion 3) Adaptacion
Identificacion de | Negociaciones policas Las TIC's son
problemas y y racionales para desarrolladas e
necesidades para tener| implementacion de las | instaladas, entrenamiento
innovacion TIC's de los empleados
4) Aceptacion 5) Rutinizacion 6) Infusion
Los empleados son | El uso de la aplicacion Incremento de la
inducidos a es adaptado como una - -
o efectividad organizacional
comprometerse con el | actividad normal en la
uso de las TIC's empresa con el uso de las TIC's

Fuente: Elaboracion propia a partr de Cooper y Zmud, (1990)

Es asi como, Cooper y Zmud (1990) consideran que entre el periodo de adopcion y
aceptacion, es decir la etapa de adaptacion, la capacitacion o entrenamiento que la
empresa brinda a los usuarios sobre la tecnologia, permite que estos se adecuen a esta,
de igual forma, la etapa de aceptacion es mostrada como responsabilidad de la empresa,
ya que puede influir de forma directa en los usuarios, es decir “inducirlos” vy

“comprometerlos” con el uso de la tecnologia.

De este modo, las empresas en las que sus miembros no acepten la TIC en sus
procesos, no solo podrian quedar rezagadas en el mercado, sino que a largo plazo
podrian incurrir en mayores costos al no ser competitivas. En adicidén, las empresas
pueden adoptar procedimientos innovadores a través de la tecnologia, que luego
pueden transferir al contexto interno y externo y esto se evidenciara en los resultados
que obtienen. Asi que, las TIC y su adecuada aplicacion, puede considerarse una
capacidad adicional que esta a disposicion de los lideres 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 tecnologia con el fin de que aporte al
desempefo y mejora organizacional (Zhang, Sarker, & McCullough, 2008) Entonces, es
preciso anotar que la tecnologia por si misma no crea valor a la empresa, es necesario
qgue 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 gestion en cada una de sus areas funcionales (Correa, 2015). De ahi
que varios autores coinciden en que una mejora en las capacidades organizacionales
usando una TIC se asocia directamente a un beneficio que genera la tecnologia.
(Mooney y Kraemer, 1996; Shang & Seddon, 2002; Yu et al., 2006; Lun et al. 2015)

Particularmente la capacidad de las TIC en una organizacion, se analiza en cinco
dimensiones, estas son: Infraestructura que se refiere a hardware, Software y
tecnologias en general; Talento Humano, que son las habilidades de los funcionarios
que hacen parte del area de TI, Conocimiento en Tl, como la empresa relaciona el uso
de las tecnologias con el crecimiento de la misma, Interaccién entre el personal del area
de Tl y los directivos de la empresa, Arquitectura de los Tl, que es todo lo relacionado a
conectividad, compatibilidad segun el requerimiento en datos que tenga la empresa.
(Rodriguez & Pefa, 2012, citado por Correa, 2015).

1.3 Aparicion de los dispositivos méviles y el internet

El acceso al internet y la telefonia mévil fueron cruciales para la implementacién y el uso
de las aplicaciones moviles, por esto es fundamental mencionar sus inicios y revisar
algunas estadisticas sobre acceso y velocidad. El surgimiento del internet se da en el
ano 1983 cuando el Departamento de Defensa de los Estados Unidos usoé el protocolo
TCP/IP en su red Arpanet dando origen a la red Arpa Internet, para luego adoptar la
palabra Internet (Bahillo, 2020).

Es asi como la implementacion tecnoldgica evoluciona y se vuelve util con la conexion
de objetos cotidianos o maquinas, y las empresas empiezan a utilizar el internet para
comunicar diferentes dispositivos y realizar tareas de forma totalmente automatica.
(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 volumenes de datos e informacién a nivel global mas alld de sus limites (OCDE,
2012).

En la Figura 1.1 se observa que durante el periodo 2005-2019 el numero de usuarios de
internet ha tenido un crecimiento constante en el mundo, entre el afio 2016 y 2017 el
incremento ha sido mayor respecto a los afios anteriores. Segun Statista (2020) un

centro de estadisticas en Alemania, en este contexto un factor importante de
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aprovechamiento que se da cuando existe acceso a internet es la velocidad media de
conexion a internet de banda ancha; que en la mayoria de paises desarrollados
presenta una velocidad mas alta, por ejemplo en Europa se ubican los paises que
presentan un rango medio de velocidad de conexién de banda ancha dentro del ranking,
es decir entre 30 y 55 Mbps (Megabytes por segundo).Este crecimiento se debi6 a que

se presentaron mayores desarrollos en cuanto a redes sociales y telefonia movil.

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

FRET
3.924

Fuente: Statista (2020)

Por otro lado, desde el afio 2009 el uso de la telefonia mdvil ha tenido un crecimiento
exponencial, tal que el numero de usuarios en el afo 2019 fue aproximadamente de
3.000 millones, China, India y Estados Unidos son los paises donde las personas tienen
el mayor numero de usuarios de teléfonos inteligentes, y la tasa media de penetracion

de telefonia movil en los paises 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 paises que pertenecen a la Organizacién para la Cooperacion
Econémica y el Desarrollo (OCDE) este incremento se evidencia en el trafico de los
puntos donde las redes se interconectan ya que, las personas se han encontrado
trabajando, estudiando, pasando su tiempo de ocio e incluso relacionandose con su

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

Particularmente el uso del internet para videoconferencias se ha incrementado
aproximadamente en un 120% desde que empezoé 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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interconexion de las redes) ha alcanzado maximos equivalentes a una transmision

simultanea de alrededor de 2 millones de videos de alta definicion (IDG Research, 2020)

1.3.1 Evolucién en el acceso y uso del internet en Europa

Si se realiza una comparaciéon durante la ultima década entre los estudios de los paises
de la Unién Europea, se observa que el porcentaje de personas que tenian acceso a
internet y lo habian utilizado en el afno 2010 era del 67% del total de la poblacién
mientras que en el 2015 fue el 78 %. (Euroestat, 2021). Mas tarde, en el afio 2018, el
89,8 % de la poblacién total tenia acceso a internet y lo usaba. (Hallfahrt, 2018). Es decir
que en tan sélo tres afos, el total de la poblacion de la Unidén de Europea que tenia

acceso a internet aumenté aproximadamente en un 12%.

Particularmente en Alemania (pais donde se ubica la empresa objeto de este estudio), a
raiz de las medidas de distanciamiento que surgen por la pandemia, en el afio 2020, el

88% del total de la poblacién usé internet.(Euroestat, 2021)

Considerando las estadisticas anteriores, parece ser que el acceso a internet que ha
tenido la sociedad por lo menos en Europa, en la mayoria de casos, se ha dado en cada
uno de los espacios en los que la persona se desempefa, es decir que las personas
tienen internet en sus hogares, en sus lugares de trabajo y que cada vez se vuelve mas

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

A partir de esto, surge entonces la necesidad de que la informacién 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 invencién de smartphones o teléfonos inteligentes asumié un lugar
importante en la vida humana en la medida que satisface el requerimiento de conexion
portatil. En sus estudios concluyen que, producto de las nuevas herramientas de
comunicacion, las personas pueden tener acceso a la informacion desde su computador
o su teléfono. Al usar tecnologia, podemos establecer todo tipo de relaciones entre
nosotros y los demas. De esta forma los teléfonos celulares organizan las relaciones
sociales (Verbeek, 2015).



2.Digitalizacion vs. Transformacion Digital:

Las Aplicaciones Moviles

2.1 Digitalizacion en las empresas

Segun un estudio que hizo la OCDE (2019), predice que en los proximos 15 afos el 46%
de las empresas requeriran un cambio radical de automatizacion 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 ano 2030, el 85% de los
trabajos que existiran estaran relacionados con automatizacion y muchos de ellos aun no

se han inventado.

Las anteriores predicciones, refieren que en algun momento del ciclo de vida de una
empresa, se hace necesario para sus directivos cambiar la informacion de analoga a
digital o que los elementos fisicos 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 automatizacion (Perozo & Nava, 2005).

Segun Savi¢ (2020), en su informe realizado para las Naciones Unidas, argumenta que la
automatizacion y el uso de los datos digitales en los procesos en las empresas ha
permitido dar solucion a muchos inconvenientes, sin embargo, cuando esta
automatizacion sélo funciona para tareas individuales y muchas veces la empresa no
relaciona estos avances tecnoldgicos con su estructura total, surgen problemas de
interoperabilidad. Si la empresa tiene en cuenta que estos problemas pueden evitarse
con la integracion de los procesos tecnoldgicos, entonces, entendera que en vez de
automatizar debe invertir en un proceso de digitalizacion. De esta manera, la
digitalizacion es definida como la automatizacion que permite integrar los procesos de

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

La digitalizacién esta comprendida por tres fases a considerar, la primera inicia con la
automatizacion de las operaciones luego en la segunda fase, hay una conexién entre las
tareas de dichas operaciones para posteriormente en la tercera fase integrar todos los

sistemas y los flujos de la informacion (Savi¢, 2020).
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Parece ser que muchas empresas han estado obligadas a entender y asociar las
bondades de la automatizacion con sus procesos, de ahi que, en un estudio realizado por
AT&T, gracias a que en los ultimos afos se ha observado un aumento en el uso de la
automatizacion y que esta se ha integrado con los procesos, ha permitido que en la
actual crisis del COVID-19, muchos departamentos de tecnologia puedan gestionar de
forma rapida y efectiva el aumento de trafico, 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 intrinsecos
a una crisis, respecto a las empresas que contindan con redes hibridas (IDG Reasearch,
2020).

En la Figura 2.1 se observa que hay una interaccion entre los datos y las redes
informaticas con las interfaces por ejemplo, APIs (Interfaz para aplicaciones de
programacion), que a su vez interactuan con los asistentes digitales por ejemplo los

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

Figura 2-1: Proceso de digitalizacién en las empresas

Asistente digital (mejoria y automatizacion de procesos de negocios)

000
Interfaces para el intercambio de
datos
Datos digitales : s it <« > Redes Informaticas

0% o

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

Diferentes estudios han evidenciado que cuando una empresa realiza de forma
adecuada un proceso de digitalizacion puede obtener una reduccion en los costos de
produccién, mejorar el servicio que se le da a los clientes y generar mayores ingresos

operacionales (Savic, 2020).
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Después de implementar el proceso de digitalizacibn muchas empresas tienen la
necesidad de desarrollar nuevas técnicas en integrarlas en las diferentes areas dentro de
la empresa y con la sociedad, donde debe haber una transformacion de estructuras, de
funciones y de procedimientos, soportados en los multicanales y el contacto en la red fijo
y movil, en especial ocurre una transformacién del modelo de negocio, este proceso se
denomina Transformacion Digital (Socher & Wilfer, 2018; Aydin, 2020).

En este contexto, los objetivos que las empresas deben tener cuando incurren en un
proceso de transformacion digital es optimizar las actividades de la cadena productiva,
cambiar la esencia del modelo de negocio y por ultimo configurar los sistemas que

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

2.2. Relacién entre la transformacioén digital en las
empresas y las aplicaciones moviles

En la Figura 2-2 se observa que a diferencia del proceso de digitalizacién, en la
transformacion digital se implementan nuevas tecnologias diferentes a las que se
implementaron durante el proceso de digitalizacién como inteligencia artificial, conexion
con la nube, realidad virtual, aplicaciones mdéviles, robética entre otras. Es por esto, que
la digitalizacion se considera como un componente de la transformacion digital, siendo
este componente necesario para las empresas que buscan generar oportunidades de
crecimiento (Savi¢, 2020; Socher & Wilfer, 2018).

Estas nuevas tecnologias son consideradas sistemas asistentes que dan soporte a la
interaccion que tienen los componentes durante el proceso de digitalizacién, en esta
etapa los componentes requieren que la empresa les proporcione proteccion y seguridad
para obtener el maximo aprovechamiento de los mismos durante el proceso en las
diferentes areas de la empresa (Socher & Wilfer 2018; CCOO Industria, 2017, i-Scoop,
2020).

Particularmente las aplicaciones méviles dentro de un proceso de transformacion digital
se convierten en un recurso valioso porque los servicios que ofrecen permiten que la
empresa entre en un proceso de innovacion en productos o procedimientos en
produccién, comercializacién, distribucion 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 Transformacién Digital en las empresas
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Fuente: Elaboracion 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 aplicacion mévil innové su modelo de negocio e introdujo a
sus usuarios en un sistema de precios en linea 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, cred una aplicacion moévil para la gestién de los empleados de los

emprendedores, y ha servido como soporte para la busqueda de talento humano ademas
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de permitir financiacion. En estos dos ejemplos se evidencia que el proceso de
transformacion digital hace que los usuarios de las tecnologias involucradas (empleados,
clientes y proveedores) tomen decisiones de manera independiente para ambas partes
(Lobejko, 2020).

2.3 Importancia de la digitalizacion en el sector
manufacturero aleman

En Alemania hay un alto numero de empresas micro y pequefas, que representan un
97,73% del total de empresas del pais, sin embargo las empresas grandes que

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

Segun Statista (2018) existian 3.483.691 de empresas en Alemania en el afio 2018 que
se clasifican por tamafno, numero de empleados e ingresos que perciben estas empresas.

En la Tabla 2-1 se observa esta clasificacion con cifras pertenecen al afio 2018.

Tabla 2-1: Clasificacion y numero de empresas alemanas por empleados e ingresos
anuales.

Tamaino de la empresa Nimero de empresas Nimero de empleados Ingresos por ventas al afo
Micro 3.103.896 Entre 1y9 hasta 2 millones de euros
Pequefias 298,874 Entre 10 y49 hasta 10 millones de euros
Medianas 65469 Entre 50 y249 hasta 50 millones de euros
Grandes 15452 de 250 en adelante desde 51 millones de euros en adelante

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos de Statista (2018)

Las empresas alemanas también se clasifican segun la actividad econdémica entre
actividades primarias, secundarias y terciarias. El sector primario representa el menor
porcentaje dentro de los tres y se refiere a la actividad agricola, en el afo 2019 este
sector representaba el 0.9% del total de la economia y empleaba al 2.4% de la poblacion
alemana. El sector secundario aunque no es el mas 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 mas productivas en Europa y es lider en el desarrollo tecnoldgico en
los procesos productivos. Este sector comprende a las empresas manufactureras, en el
ano 2019, representaba el 29.1% del total de la economia. Su relevancia no sélo es
significativa en el pais 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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poblacién laboralmente activa en Alemania. Por ultimo el sector terciario que es el mas
grande, en el afo 2019, representaba el 70% del total de la economia, comprende los
servicios publicos y privados, entre ellos los sectores, hotelero, financiero, transporte y

comercio. (Montoya, 2020)

La importancia de las empresas manufactureras en la economia del pais, se evidencia en
el indice de Gestores de Compras (PMI) un indicador macroeconémico que se encarga
de medir la situacién real econdmica del pais 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 produccion, ventas, proveedores,
compras, existencias, sector y cifras de empleo. Si el indice es por encima de 50 es
bueno porque indica una expansion en la economia, por debajo de 50 indica una
contraccion. Es asi como en la ultima década, este indice en Alemania ha oscilado en
promedio entre 50 y 65 puntos que indica expansién del sector manufacturero (Investing,
2020).

Un sector manufacturero fuerte en tecnologia, en un pais como Alemania permite el
desarrollo del capital intelectual y la innovacién del pais (Sommer, 2010; Deloitte, 2013),
en este sentido, se encuentra que en los paises industrializados la participacion que tiene
este sector en el PIB es mas alta que en los paises que no lo son. Autores como
Motohashi y Rammer, (2020) coinciden con esta afirmacion, en su estudio comparativo
sobre digitalizacion y desarrollo de nuevos productos en la industria manufacturera en
Alemania y Japon, concluyen que en Alemania, las aplicaciones relacionadas con
tecnologias de la informacién, el analisis de Big data (permite almacenar, procesar y
analizar bases de gran cantidad de datos que son complejas) e internet de las cosas
(interconexién de los objetos por medio de diferentes protocolos con el internet que
intercambian informacion) son un elemento importante para el funcionamiento del

negocio de las empresas manufactureras.

Asi mismo, dentro de los resultados que encontraron estos autores, esta que alrededor
del 70% de las empresas manufactureras han implementado varias herramientas de
tecnologia de la informacién y aproximadamente el 45% ha implementado plataformas
digitales y redes sociales que en su mayoria utilizan para la prestacion 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 comun encontrar que intercambian
informacion y datos a través de tecnologias de la informacién con sus diferentes usuarios
(Motohashi & Rammer, 2020).

De esta manera, la digitalizaciéon ha tenido un papel importante para generar valor a la
industria manufacturera, su influencia en el aumento de la participacién del valor
agregado, (diferencia entre el valor final de la produccion y los insumos que se utilizan
para dicha produccién) 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 digitalizacion 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 informacion estadistica, segun 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 participacion alrededor de 14 puntos
durante un periodo de 45 afos, a diferencia de otros paises de la Union Europea, el pais
ha logrado mantener la cuota de participacion 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

Sector manufacturero y de servicios 1970 | 1980 | 1990 | 2000 | 2010 2015
Poblaciéon en activo: Industrias del sector manufacturero| 35,8 31,2 28,3 19,6 17,4 17,5
Poblaciéon en activo: sector servicios 451 53,8 59,9 69,6 73,9 741
VAB: Industria manufacturera 36,5 31 29,2 23 22,2 22,6
VAB: Sector servicios 48,3 61 61 68 69,1 69

Fuente: Elaboracion propia a partir de Oficina Federal de Estadistica en Alemania (2016)

Asi 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 afio 2012, la industria manufacturera tuvo
una participacién 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

afnos. (Prognos, 2016).

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

cuando implementan la digitalizacion en sus procesos se encuentran que: Permite que
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fluya mas rapido la informacion y que los productos puedan ser vendidos con facilidad,
haciendo que los inventarios tengan una rotacion mas alta; hace que los procesos de
produccion sean mas eficientes, ahorrando costos; también fideliza los clientes de una
forma mas cercana ya que sienten que la atencion que reciben se basa en sus
necesidades y puede asociar productos hibridos y servicios inteligentes cuando se
requiere de la supervision de actividades en la cadena de produccion, de una reparacion

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 sélo es importante enlazar las tareas automatizadas
para tener una producto estandarizado en tamano, forma y caracteristicas establecidas
en menor tiempo (Vendrell et al., 2016) sino mantener la conexidbn con socios
comerciales o0 acciones estratégicas para estar funcionando acorde a la innovacién
(Gawer & Cusumano, 2014), teniendo en cuenta que las empresas alemanas tienen alta
competencia internacional con paises con esquemas productivos similares (Motohashi &
Rammer, 2020).

2.4 Aplicaciones moéviles

La mejoria que se evidenciaba en los sitios web, en cuanto a contenido, rapidez y en el
avance tecnoldgico en la telefonia movil, en cuanto a mayor funcionalidad, velocidad en
la conectividad, disefio y capacidad de almacenamiento; conllevé a que surgiera la
necesidad de crear un vinculo entre el computador portatii o de escritorio con los
teléfonos, mediante un sistema operativo movil (Li, Lu, & Xu, 2020). Los primeros
sistemas operativos moviles que antecedieron a las aplicaciones fueron juegos, el mas
conocido fue Snake que tuvo un uso masivo en los teléfonos Nokia 6110. Mas tarde, en
el ano 2008, surgen las primeras aplicaciones modernas con el lanzamiento del App
Store de Apple (Strain, 2015). Los conceptos y definiciones de “aplicacién” o “App” han
sido abordados por diferentes autores y son cruciales para el desarrollo de esta
investigacion, por esto se deben tener en cuenta en la determinacion del marco

conceptual.

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

definir las aplicaciones moviles 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 moéviles de acuerdo a las investigaciones

realizadas por diferentes autores.

Tabla 2-3: Definicién de Aplicacion Movil

Autores Definicion de Aplicacion movil

Sistemas operativos moviles que se
descargan en los teléfonos moviles,

Bellman etal, (2011); Logan(2017) algunas gratis, que ofrecen variadas

Robi V 2011
EREanCH AR funciones e incluyen el logo y nombre de
una empresa.
Chang (2015) Software para hacer tareas especificas

para el usuario.

Software usado con el fin de mejorar
productvidad y manejar informacion
Extension de los servicios existentes de la

Hsu & Lin (2015); Hoos etal,. (2014)

Hsu & Tang (2019) empresa para mantener comunicacion, con

un contenido diverso e innovador.
Programas usados en plataformas méviles

Gurtner, Reinhardt & Soyez (2014) o . o
con el objetivo de incrementar la eficiencia

Servicio en linea usado en un disposiiivo

Choi, Kim & Kim (2011) . . o
movil con sentido uflitario

Fuente: Elaboracion propia

Al comparar tecnologias de la informacién con algunas caracteristicas similares, tenemos
las aplicaciones web y las aplicaciones mdéviles, 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 caracteristicas podrian ser una
ventaja para algunos usuarios, ya que no ocupan espacio de almacenamiento y no
requiere actualizaciones. (Lujan, 2002). Sin embargo, pueden consumir mas datos
moviles al necesitar de internet, en contraste, las aplicaciones méviles, son usadas en
dispositivos méviles 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
moviles, respecto a las aplicaciones web, y estas han sido dos razones para que las
aplicaciones moviles sean preferidas por encima de las web y se hayan convertido en

una herramienta tecnoldgica importante en la ultima década (Chaffey, 2018)
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Desde el ano 2014 las aplicaciones mdéviles han sido una importante fuente de ingresos
en el mundo y segun Statista (2020) entre el afno 2014 y 2017 el crecimiento en ingresos
ha sido aproximadamente de 180 mil millones de dodlares, a partir de este afo el
crecimiento fue alrededor de 100 mil millones por afio y dentro de sus proyecciones para
los tres siguientes afios a partir del afno 2021 oscila entre 150 y 180 mil millones de
dolares. En cuanto al numero de aplicaciones disponibles, segun Statista (2020) en el
primer trimestre de 2018, Google Play y la App Store ofrecieron 3,8 y 2 millones de

aplicaciones moviles respectivamente.

Segun Harvard Business Review (2012), el incremento de la demanda de aplicaciones
moviles por parte de las organizaciones ha sido mas evidente en los ultimos afos, no
s6lo por la difusion de los teléfonos méviles sino porque muchas organizaciones
requieren que su fuerza de trabajo sea movil, sus clientes requieren servicios e
informacién instantanea asi como también los mismos jefes necesitan una comunicacién

mas fluida y clara con sus subordinados dentro de la misma organizacion o fuera de esta.

Se proyecta que en el afo 2021 en la Unién Europea, las aplicaciones moéviles aportaran
a la economia mas de 10.000 millones de euros por afo (VisionMobile, 2014 citado por
Hsiao & Chen, 2016). Particularmente, en Alemania, cada vez son mas las empresas
manufactureras que implementan aplicaciones mdviles para gestionar su producciéon vy
control de los procesos, siendo la seguridad de los datos y la velocidad en la ejecucion
de tareas un factor importante dentro de la cultura empresarial en Alemania. (Manage IT,
2015).

Un estudio de Statista (2018) muestra que en el afio 2016 en Alemania el 53% de las
personas que usan sus teléfonos inteligentes han usado aplicaciones moéviles de forma
gratuita, es decir las han descargado de las respectivas tiendas en sus teléfonos, el 14%

pagan para habilitar las funciones de la aplicacién.

Segun los estudios de la asociacion digital Bitkom en Alemania, el mercado de las
aplicaciones méviles sigue creciendo de manera exorbitante, tal es que en el afo 2017
Alemania tuvo 1.800 millones de descargas en las dos tiendas mas populares ( Google
Play Store y Apple App Store ) y la cantidad de aplicaciones disponibles se ha duplicado
en menos de tres anos. (Olsok & Paulsen, 2018). El incremento también ha sido

evidente en el resto del mundo, segun Statista (2020) en el afio 2016 se descargaron
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140.700 aplicaciones mdéviles en el mundo y tres afios después, es decir en el afio 2019

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

Las anteriores cifras indican que el surgimiento de las aplicaciones maéviles en el mundo,
fue un punto de inicio para las empresas que tenian la intencién de ser mas rapidas y
eficientes en las actividades o tareas que realizan, ademas de adaptarse a los cambios
del entorno sin perder posicionamiento en la industria; empiezan a implementar las
aplicaciones moviles dentro de sus estrategias de negocios, como un medio para captar
nuevos clientes 0 como un servicio para la atencion mas rapida y eficiente para sus

clientes actuales.

2.4.1 Aproximaciones académicas sobre los usos de las

aplicaciones moviles en las organizaciones

Antes de iniciar el afo 2000 en la literatura, se encuentran investigaciones que se
refieren a aplicaciones no moviles sino web usadas tanto en computadores de escritorio
(fijos) y en computadores portatiles (Nah, Siau & Sheng, 2005; Gebauer & Shaw, 2004 y
es desde el afo 2012, donde empiezan a aparecer la mayoria de estudios sobre las

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

Es asi como la Figura 2-3 resume los autores representativos y las tematicas que fueron
comunes en sus investigaciones considerando la busqueda desde el afio 2012. Dentro
de estas industrias estan: Entretenimiento, consumo, marketing, financiera y turismo. En
entretenimiento, las investigaciones muestran que las aplicaciones modviles en su
mayoria han sido juegos y el factor mas 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 mas motivos para permanecer en la App orientados a
obtener diversion, por ejemplo, variedad, innovacién en nuevas funcionalidades, mejorar
la estética del disefio y desarrollar niveles mas altos donde se pueda competir con otros
usuarios, incitando a crear desafios para cada uno, han sido caracteristicas comun 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

satisfaccion del usuario con la intencién de compra, temas como la seguridad en el
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manejo de informacién 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 moéviles 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, caracteristicas 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 jovenes que por personas mayores, los ingresos, el nivel de educacion 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 moéviles 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 so6lo 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, estan las capacitaciones o asesorias 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 madviles han estado orientadas a
la reserva de alojamiento, muchas de estas eran una versién de la pagina web que ya
existia para tal fin. Dentro de los elementos que tienen en cuenta lo estudios orientados a
esta industria, estan el ofrecimiento de servicios adicionales para generar comodidad de
los clientes cuando organizan sus viajes, por ejemplo, reserva de vuelos y paquetes
turisticos, lo que a su vez aumenta el compromiso de los mismos para usar la aplicacion.
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 méviles
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3.Beneficios de las aplicaciones méviles en las

organizaciones

En la literatura se encuentra que las oportunidades de negocio que pueden tener las
organizaciones que tienen empleados o sedes moviles muchas veces estan asociadas
con la implementacion y uso de una aplicacién movil (Hasan, Goémez y Kurzhoéfer, 2013;
Ovgjak, & Polanci¢ 2015), sin embargo, varios de estos estudios no abordan como sacar
el maximo provecho de las aplicaciones méviles para que la organizacién se beneficie de

las mismas (Vuolle, 2011).

La Tabla 3-1 recopila los diferentes estudios que han incluido la identificacién de los
beneficios que brindan las aplicaciones moviles en sus investigaciones. Se observa que
varios de los autores coinciden en que las organizaciones obtienen mas de dos
beneficios. De esta informacién, en la mayoria de los casos, las aplicaciones moviles,
como se habia mencionado en los apartados anteriores fueron una herramienta para las
empresas que tenian la intencién de ser mas rapidas y eficientes en las actividades o
tareas que realizan, (en términos de comunicacion, eficiencia y mejora de procesos,
eliminacion de tareas y productividad), varias empresas perciben beneficios de las
aplicaciones moviles dentro de sus estrategias de negocios, como un medio para captar
nuevos clientes o como un servicio para la atencion mas rapida y eficiente para sus

clientes actuales.

En este sentido, los beneficios asociados a las aplicaciones moviles que mas se
destacan son mejoria en procesos, facilidad de uso y acceso a datos, incremento en
productividad, fluidez en la comunicacién, eliminacion de tareas innecesarias, apoyo en
la gestion de empleados, mejoria en el servicio al cliente y en diferentes procesos, diseno
de nuevas practicas y permitir tener ventaja sobre la competencia en diferentes ambitos
(Tabla 3-1). También se observa que dentro de los resultados de varios de estos estudios
sobre aplicaciones mdviles, los autores concluyen que el uso de las aplicaciones moviles
alineado con la estrategia empresarial brinda beneficios para el usuario, particularmente
en las organizaciones, los empleados que usan las aplicaciones son mas productivos en
la medida en que pueden recibir informacion de precios, de situaciones imprevistas y

sobre caracteristicas de productos en tiempo real (Knoesen & Seymour, 2016) también
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permiten ser utilizadas desde cualquier ubicacién 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 madviles en las empresas.

Tematica

Beneficios de las aplicaciones moviles

Autores representativos

Mejora de procesos

Mayor Eficiencia, agilidad, adaptabilidad,
menor tiempo, reduccion de costos, mayor,
flexibilidad, mayor calidad

Alahuhta, Ahola & Hakala(2005), Hoos,Gréger, Kramer & Mitschang
(2014),Basole (2004),Basole (2005),Giaglis, Rangone & Renga (2006),
Rangone, Renga, et, al. (2007), Unhelkar y Murugesan (2010)

Conveniencia

Facilidad de uso y acceso a datos

Stieglitz & Brockmann (2015), Gréger,Silcher, Westkdmper y
Mitschang, (2013), Vuolle (2011),Picoto, Palma & Bélanger (2010)

Productividad

Incremento en la productividad de
empleados

Hoos, Grdger, Kramer & Mitschang, (2014), Stieglitz & Brockmann
(2015)

Comunicacion

fluidez, conocimiento compartido, mejora
de habilidades

Markova & Aula (2007), Stieglitz & Brockmann (2015),Giaglis,Rangone
& Renga (2006)

Informacion

precision y fiabilidad de los datos

Markova & Aula (2007), Gréger, Silcher, Westkémper & Mitschang
(2013)

Eliminacién de tareas

procesos y etapas innecesarias para la
empresa

Nah, Siau & Sheng (2005), Giaglis, Rangone & Renga (2006), Siregar &
Wardaya (2020)

Gestion de empleados

Administracion del recurso humano

Rangone,Renga, et al. (2007), Levi et al., (2019)

Nuevas préacticas
laborales

Incremento de la efectividad en practicas
laborales

Stieglitz & Brockmann (2015), Vuolle(2011), Siregar & Wardaya (2020)

Mejora en el servicio al

Atencién, fidelizacion y mantenimiento de

Unhelkar & Murugesan (2010), Nah, Siau & Sheng, (2005),Chang,

cliente clientes (2015)
Control de la N S S Stieglitz & Brockmann (2015), Gréger, Silcher, Westkamper &
organizacion 9o 9 Mitschang (2013), Owoseni & Twinomurinzi (2020)

Mejora en la satisfaccion
de los usuarios

satisfaccion en todos los ambitos

Markova & Aula (2007), WC (2015), Vuolle(2011), Picoto,Palma &
Bélanger (2010), Yang(2013), Alnawas & Aburub (2016), Zhao & Bacao
(2020)

Ventaja Competitiva

Adaptabilidad al cambio, factores
diferenciadores con la competencia

Hoos, Gréger, Kramer & Mitschang, (2014), Owoseni & Twinomurinzi
(2020),

Fuente: Elaboracion propia
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Limitantes de las aplicaciones moviles

Aunque las aplicaciones moviles han sido estudiadas en diferentes industrias y la
mayoria de hallazgos son positivos, en la literatura existen algunos autores que
identifican que en ocasiones las aplicaciones moviles 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 publicacién 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.

Asi mismo, dentro de estos estudios, se encuentra que los autores destacan que una
organizaciéon puede percibir o no beneficios segun la etapa de madurez en el que se
encuentre la tecnologia de la informacion (Davenport, Harris & Cantrell, 2004; Davenport,
2002 y Diaz, Gomez & Garcia et al.2017) ademas, que existen barreras exdégenas a las
aplicaciones moviles 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 aplicacién, ya que cuando
un cliente desiste de usar esta herramienta, podria influir en que otros clientes actuales

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

En esta misma linea autores como Groger, Silcher, Westkdmper & Mitschang (2013)
afirman que las empresas que implementen y usen una aplicaciéon, necesitan de
novedosas soluciones para que puedan hacer uso de los datos de sus empleados y al
mismo tiempo garantizar la confidencialidad de la informacién, esto quiere decir, que al
usar las aplicaciones en dispositivos moviles, las companias podrian tener problemas de
seguimiento en cuanto a la informacién segun el perfil que tenga el empleado. En el caso
de Alemania (donde pertenece la empresa estudiada), los autores sefalan que el tema
de la seguridad informacion es importante porque es un pais en el que existe una
normativa muy estricta para el trato de la informacién y el manejo de la privacidad de sus
trabajadores. Asi mismo, Freude y Freude (2016) coinciden en que los alemanes, le dan
una alta importancia a la proteccién 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 proteccién de datos y encuentran que paises como Alemania en el que su
cultura es individualista, le dan mas importancia a la confidencialidad de la informacién

que paises que tienen una cultura jerarquica y colectivista como India o China.

Respecto a la seguridad que genera la implementacion de una aplicacion mévil en una
organizacion Groger, Silcher, Westkamper y Mitschang (2013) argumentan que, si se
compara las aplicaciones con otras soluciones tecnoldgicas, las aplicaciones podrian
generar problemas de seguridad, ya que al ser implementadas en los dispositivos
moviles, estos son susceptibles a que la informacion no sea protegida, considerando que
los departamentos de tecnologia de las compafias, muchas veces no tienen el control

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

3.1 Beneficios de las aplicaciones moéviles en la Industria
Manufacturera

Adicional a los beneficios que pueden o no generar las aplicaciones moviles, Groger,
Silcher, Westkdmper y Mitschang (2013) destacan en su analisis que en las
organizaciones se han implementado tres tipos de aplicaciones moviles 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 interaccién del cliente con la empresa. Los autores indican que no es
comun encontrar una sola aplicacion especialmente en empresas manufactureras que

integren las funciones de los tres grupos mencionados.

Una aplicacion mavil en las empresas manufactureras puede ser una solucion para
aquellas que requieren disminuir costos en lo que respecta a los gastos en papeleria y
cantidad de tramites y que quieren evitar sesgos en la calidad de la informacion que
trasmiten dentro de cada una de las areas funcionales de la empresa y fuera de esta. Ya
que al asegurar que los usuarios usen la aplicacion, se disminuye la impresién y
transmisién de informacion en papel (Hoos, Gréger & Mitschang, 2014) puesto que

permite que la informacion le llegue a los usuarios de manera transparente si varios de
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es0s usuarios son empleados que trabajan fuera de la compafia (Giessmann et al., 2012;
Doolin & Ali, 2008; Su, 2009) debido a que el uso de una aplicacion facilita la multitarea y

la comunicacién 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 fisico de
trabajo mejorando sus ventas, ya que tendran acceso al estado de sus pedidos en tiempo

real.

En la cadena de suministro, el uso de una aplicacion movil permite coordinar
adecuadamente la entrega de pedidos y brinda rapidez al proceso de produccién (Doolin
y Ali, 2008; Barata & Cunha, 2016). En este contexto, el adecuado uso de una aplicacion
puede servir como apoyo en la logistica, la organizacion del inventario y en cuanto a la
distribucion facilita la coordinacion en el despacho de productos y transporte de los

mismos (Partridge, 2011).

Para Ketikidis et al., (2008) las aplicaciones moviles tienen ventaja sobre otras
tecnologias en la cadena de suministro porque muchas de estas tienen la opcion de
Identificacion de Radio Frecuencia (RFID) y Sistema de Posicionamiento Global (GPS) lo
que permite un seguimiento de los usuarios, de los procesos de produccion, la

disminucion de la falsificacion de productos y un control mas integral de suministros.

Existen aplicaciones moviles que apoyan la supervision y control de las maquinas o
procesos que se lleven a cabo en el area de produccion, en el caso de los talleres, asi
como las que apoyan los disenos de los productos. Otras aplicaciones moéviles pueden
abarcar las funciones de un ERP (Enterprise Resource Plannig) o un CRM (Customer
Relationship Management) y permitir que desde un dispositivo mdévil los empleados
puedan gestionar los datos de contacto de los clientes, también son una herramienta util
para la estrategia comercial por ejemplo, creacion de campanas para clientes potenciales
y ver informacion cambiante sobre productos. (Groéger, Silcher, Westkdmper &
Mitschang ,2013).
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3.2 Clasificacion de los beneficios

Los autores Diaz, Gémez et al. (2017) luego de una revisidon 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 implementacién vy el
uso de las tecnologias de la informacién. Recopilan e identifican cuatro dimensiones en
los que se clasifican los beneficios dentro de un contexto organizacional: Informacional,

Transaccional, Transformacional y Estratégica.

En la dimension estratégica, como su nombre lo indica, incluye la manera como la
empresa se alinea con el mercado y los procesos que utiliza, ademas se refiere a como
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 dimensién informacional
se refiere a la calidad, fiabilidad y facilidad de acceso de la informacién y datos y como
influyen en la toma de decisiones dentro de la organizacion. La dimensién transaccional
incluye la gestion de recurso humano, financiero (en cuanto a la reduccion de costos e
incrementos en la rentabilidad) y la mejora en productividad laboral por parte de los
empleados. Por ultimo, la dimensién transformacional, se refiere a las capacidades de los
empleados y capacidades organizacionales, asi como nuevos planes y estructura del

negocio (Diaz, Gomez et al. 2017)

Este estudio se contrastd con la clasificacion de las diferentes tematicas que abordaron
los autores que estudiaron sélo las aplicaciones moviles y que se mostré en el apartado
anterior (Tabla 3-1). Como resultado de esto se encuentra que los beneficios recopilados
hacen parte de las dimensiones que Diaz, Gomez et al. (2017) concluyen en su estudio,
considerando que varios de los autores que se refieren sélo a aplicaciones moviles
realizaron estudios recientes y es probable que por esto, no fueron incluidos en las
dimensiones que recopilan Diaz, Gomez et al. (2017). Teniendo en cuenta la
homogeneidad de las tematicas y que las dimensiones estan asociadas a tecnologias de
la informacion en general, para este trabajo se toma esta clasificacion para asignar
dimensiones especificas a cada uno de los grupos de beneficios asociados a las

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

Dimensién asociada

Tematica

Beneficios de las aplicaciones moviles

Autores representativos

Dimensién Transaccional
Dimensién Estratégica

Mejora de procesos

Mayor Eficiencia, agilidad, adaptabilidad,
menor tiempo, reduccion de costos, mayor|
flexibilidad, mayor calidad

Alahuhta, Ahola & Hakala(2005), Hoos,Gréger, Kramer & Mitschang
(2014),Basole (2004),Basole (2005),Giaglis, Rangone & Renga (2006),
Rangone, Renga, et, al. (2007), Unhelkar y Murugesan (2010)

Dimensién Informacional

Conveniencia

Facilidad de uso y acceso a datos

Stieglitz & Brockmann (2015), Groger, Silcher, Westkamper y
Mitschang, (2013), Vuolle (2011),Picoto, Palma & Bélanger (2010)

Dimensién Transaccional

Productividad

Incremento en la productividad de
empleados

Hoos, Groger, Kramer & Mitschang, (2014), Stieglitz & Brockmann
(2015)

Dimensién Transformacional

Comunicacion

fluidez, conocimiento compartido, mejora
de habilidades

Markova & Aula (2007), Stieglitz & Brockmann (2015),Giaglis,Rangone
& Renga (2006)

Dimensién Informacional

Informacién

precision y fiabilidad de los datos

Markova & Aula (2007), Groger, Silcher, Westkamper & Mitschang
(2013)

Dimensién Transaccional

Eliminacion de tareas

procesos y etapas innecesarias para la
empresa

Nah, Siau & Sheng (2005), Giaglis, Rangone & Renga (2006), Siregar &|
Wardaya (2020)

Dimensién Transaccional

Gestion de empleados

Administracion del recurso humano

Rangone,Renga, et al. (2007), Levi etal., (2019)

Dimensién Transformacional

Nuevas practicas
laborales

Incremento de la efectividad en practicas
laborales

Stieglitz & Brockmann (2015), Vuolle(2011), Siregar & Wardaya (2020)

Dimensién Estratégica

Mejora en el servicio al
cliente

Atencion, fidelizacion y mantenimiento de
clientes

Unhelkar & Murugesan (2010), Nah, Siau & Sheng, (2005),Chang,
(2015)

Dimension Transformacional

Control de la
organizacion

liderazgo, habilidades gerenciales

Stieglitz & Brockmann (2015), Groger, Silcher, Westkamper &
Mitschang (2013), Owoseni & Twinomurinzi (2020)

Dimension Transformacional

Mejora en la satisfaccion
de los usuarios

satisfaccion en todos los ambitos

Markova & Aula (2007), WC (2015), Vuolle(2011), Picoto,Palma &
Bélanger (2010), Yang(2013), Ainawas & Aburub (2016), Zhao & Bacao
(2020)

Dimensién Estratégica

Ventaja Competitiva

Adaptabilidad al cambio, factores
diferenciadores con la competencia

Hoos, Groger, Kramer & Mitschang, (2014), Owoseni & Twinomurinzi
(2020),

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Medicion de los beneficios en las aplicaciones

moviles

Se han utilizado diferentes métodos e instrumentos para medir los efectos que tiene
aplicacion movil en una organizacién, 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 electrénico; 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 psicologia 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 interaccion 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 méviles 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, ademas, miden el aumento de
productividad en la realizacién de tareas de los empleados y si hay una relacion directa
positiva entre el uso de la app con el rendimiento de la empresa. (Davenport, Harris &
Cantrell, 2004; Groger et al., 2013; Levi et al., 2018)

Para estas mediciones los autores han utilizado en mayor proporcién una metodologia
cuantitativa, seguido por una metodologia mixta y en menor proporcién la metodologia
cualitativa. Las entrevistas semi-estructuradas y los cuestionarios son instrumentos de
uso comun 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 aceptacién de la tecnologia, se basan en escalas de
medicion de cifras estadisticos obtenidas de un solo grupo de poblacion de usuarios de
las aplicaciones moviles, 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 analisis, donde se
muestra la metodologia y los instrumentos utilizados por diferentes autores para

determinar si una aplicacion mévil genera beneficios.
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Tabla 3-3: Medicidon de los beneficios de las aplicaciones moviles

Autores Metodologia Instrumento de medicion Factores

entrevistas semi-estructuradas | precio, conectividad,

Cliessmann, Stanaevskand Vissen@0iz) 2 distribucién de frecuencias | funcionalidad, eficiencia

. . . percepcion, nivel de
cuestionarios, preferencia

Hsu, T. & Tang, J. (2019). cuantitativa lingaistica difusa acceso Yy facilidad de
uso
Giaglis, Rangone & Renga (2006) cualitativa entrevistas semi-estructuradas percepclon, acgfﬁamon
y adpatacién
Alnawas & Aburub (2016) —— cuestionario, ecuaciones |nt§n0|on de_comp‘rg y
estructurales nivel de satisfaccion

entrevistas semiestructuradas valoragreagack: a los
Hoos, Groger & Mitschang (2014) mixta . procesos, uso,disefio
y valor de criterio

interfaz
) ) L. ecuaciones de minimos ercepcion, aceptacion
Hew, Lee, Ooi & Wei (2015) cuantitativa : P A ’ p
cuadrados parciales y adpatacion

cuestionario,maximizacion de IESI A=,
Appel, Libai, Muller & Shachar (2020) cuantitativa ’ segmentacion de

la utilidad §
clientes y costos

Uscategui (2015) cualitativa patrones de modelo de negocio percepcion

Fuente: Elaboracion propia

Las limitaciones que han encontrado otros autores en estas mediciones es que analizan
los beneficios desde una sola dimensién y otros evalian el impacto en una forma muy
general (Vuolle & Kapyla, 2010; Vuolle, 2011). Por otro lado, la mayoria de autores se
centran en su medicién en sélo los beneficios pero no dan lugar a encontrar desventajas
en el mismo analisis. (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 percepcion en la
aceptacioén, adaptacion y uso de la aplicaciéon moévil formulado por los autores Davis
(1989), Venkatesh & Davis (2000) y Venkatesh et al.,, (2003). En este modelo se
considera la percepcion desde varios ambitos; percepcion de la utilidad se refiere al nivel
en el que un usuario concibe que el uso de una tecnologia le permita mejorar su
rendimiento. Percepcion en el uso se define como el esfuerzo minimo que un usuario
percibe al usar la aplicacion, en otras palabras, se refiere a la facilidad. Percepcion de la
actitud hacia el comportamiento, indica los sentimientos que embargan al usuario sobre

el desempefio de la tecnologia, en este tipo de percepcion, se deben tener en cuenta las
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limitaciones internas o externas percibidas en la tecnologia, como lo enuncian Taylor y
Todd (1995).



4. Enfoque Metodolégico

En esta investigacion, se hace un estudio de caso simple, de disefio holistico porque sélo
tiene una unidad de analisis que es la empresa vista como un todo, ademas es de tipo
cualitativo, aunque tiene evidencia cuantitativa es muy limitada, por su naturaleza la
evidencia cualitativa fue mayor (Yin, 1994). En un disefio holistico los objetivos, métodos
y técnicas se alinean con la naturaleza de la investigacion ademas cada suceso tiene las

mismas caracteristicas de la unidad estudiada que conforma un todo (Hurtado, 2000).

4.1 Analisis en un estudio de caso

Un estudio de caso es un mecanismo eficaz para mostrar los beneficios que pueden
brindar las tecnologias de la informacion 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 andlisis cualitativo se realiz
considerando dos periodos de tiempo, antes de implementar la aplicacién y después de
implementarla, es decir en la revisidén se incluye lo que sucedié en la empresa. Para
autores como Wynn y Williams (2012), dentro de un estudio de caso un adecuado
analisis permite comprender el desarrollo o evolucién de los diferentes eventos para

entender las consecuencias del hecho observado.

Con el fin de incrementar la construccién de la validez en la investigacion, teniendo en
cuenta que es un caso de estudio, se incluyen adicionalmente varias fuentes de
evidencia como lo enuncia Yin (1994). Entre ellas, descripcién de las funcionalidades de
la aplicacion e informes sobre reportes de gastos del departamento marketing

(actividades que la empresa considerd que la aplicacion movil tiene influencia).

4.2 Enfoque epistemoldégico de la investigacion

En cuanto al enfoque epistemoldgico, esta investigacion tuvo un enfoque de realismo
critico, donde se argumenta que el mundo y lo que sucede esta sujeto a teorias y
percepciones para analizarlo, con una relatividad epistémica donde el contexto
empresarial depende de un contexto local e histérico. De la misma forma, dentro de las
caracteristicas de este enfoque critico se tiene que por el hecho de ser realista se
soporta en una ontologia de lo natural e intrinseco, 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 so6lo 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).

Ademas, como lo afirma Collier (1994) citado por Parada (2004), el realismo por si solo
presenta tres caracteristicas a saber: Objetividad, ya que lo real es aparte de lo que
nuestra mente define como real, falibilidad, que se refiere a que cualquier afirmacion
puede ser objeto de controversia y transfenomenalidad, donde el conocimiento va mas
alla 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 teoria, en muchos casos estas teorias son emergentes e irremplazables entre
estratos bajos y altos. Ademas de los estratos, la realidad también es intransitiva ya que

no depende de lo que percibimos.

4.3 Caracteristicas de la investigacion cualitativa

El andlisis cualitativo en esta investigacion permitio la interaccion de diferentes
paradigmas, técnicas y estrategias para reflexionar sobre los conceptos tedricos en
contraste con la evidencia en la realidad estudiada (Denzin & Lincoln, 2005), el analisis
cualitativo segun Mejia (2011) tiene la bondad de adaptarse a la dinamica de los
estudios con la integracién de los elementos es en espiral (reduccion, despliegue de
datos y analisis descriptivo e interpretativo), lo que facilité conocer la percepcion de los

agentes involucrados respecto a la pregunta de investigacion.

Primero se formulé la pregunta de investigacion y se tomd decisiones sobre el trabajo de
campo, luego se indagé a la empresa que informacién podia proporcionar para este
estudio y se decidié 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 caracteristicas mas importantes de las investigaciones cualitativas es que

se pueden tener varias muestras dentro de un mismo caso, y esas muestras deben estar
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soportadas en la teoria, teniendo en cuenta los conceptos asociados a lo que se quiere
analizar. Aunque es investigativo porque busca dar respuesta a una pregunta de
investigacion, no se mantiene un patrén determinado, sino que puede ser adaptado de
acuerdo a lo que se vaya encontrando en la recoleccion de datos (conversaciones con la
gente, documentos soporte, entre otros) y en este sentido las conclusiones analiticas
dependen de la eleccion de muestreo que se haga dentro del estudio de caso (Miles,
Huberman & Saldana, 2014)

Este estudio tiene una postura interpretativa ya que a través de entrevistas se identificé si
realmente existian beneficios asociados a una aplicacién moévil y de qué tipo. De tal
manera que se pudieron observar los sucesos teniendo en cuenta hechos empiricos en
los que la empresa ha incurrido, relacionando y explicando las tecnologias que esta
implementd con otros contextos y como se generaron los sucesos (Danermark, at al.,
2002).

4.4 Sistematizacion de los datos cualitativos

4.4.1 Analisis de datos

Como parte de la metodologia cualitativa es necesario hacer un analisis 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 andlisis de datos o0 en su
defecto hacer una combinacién de estos, entre los que se encuentra; la elaboracion de
memos, categorizacion ( incluye el proceso de codificacion y analisis de temas) y por

ultimo la contextualizacion, que es lo que se refiere a un analisis etnografico.

Por lo anterior, en este estudio se decidié analizar los datos a través de la categorizacion,
asi que con el fin de hacer un adecuado analisis de los datos obtenidos en cada una de
las entrevistas, en primer lugar se requirié identificar las conexiones existentes entre los
textos (transcripciones de cada una de las entrevistas realizadas) y categorizar mediante
cédigos la informacion (Boyatzis, 1998, Meo & Navarro, 2009) para ello se utilizé el
software Nvivo, donde se procesaron las respuestas de los usuarios y la codificacion fue

realizada a partir de las dimensiones y factores.



44 Beneficios asociados a la implementacion de una aplicacion movil de un caso de

estudio en una empresa manufacturera en Alemania

Se utilizé el programa con la interfaz en aleman 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 cédigos elegidos se relacionan de manera directa con la conceptualizacion,
la calidad y precision de los resultados y permiten que la informacion que se obtienen

luego del analisis sea ajustada con lo realmente sucedido.

Nvivo es un software australiano con interfaz en diferentes idiomas que permite el
analisis de datos cualitativos, creando interconexiones entre todos los elementos que se
incluyen en una investigacion y trabaja con documentos en cualquier formato, sin
importar cantidad de informacion ni tiempo de duracién que tome la investigacion.
(Lopezosa, 2020).

4.5 Consentimiento informado

De acuerdo a la Ley Federal Alemana de Proteccion de Datos (GDPR) el consentimiento
informado en Alemania debe ser explicito en la proteccion de datos e indicar el manejo
que se le dara a la informacion obtenida producto de una investigacion. Asi mismo, antes
de una entrevista, se tiene que especificar voluntariedad, claridad y revocabilidad para
cada uno de los participantes (Bielefeld Universitat, 2020). Por tanto, antes de iniciar las
preguntas, la empresa conocid, acepto y firmé 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 investigacidon para concluir con su autorizacion. Este
consentimiento fue disefiado conforme al modelo vigente aplicado en las universidades
en Alemania para hacer una entrevista, dentro del trabajo de campo que hace parte de

una investigacién académica.

4.6 Privacidad y confidencialidad de la informacion

El manejo de la informacion es importante dentro de una investigacion académica y se
debe cumplir con los parametros que establecen las leyes de confidencialidad para no
tener problemas cuando se termine el trabajo. Como lo sefala Sieber (1992) citado por
Miles, Huberman y Saldana, (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 informacién lo que puede ocasionar inconvenientes legales. En cuanto
a privacidad este autor se refiere a no permitir el acceso de otras personas a la
informacién obtenida en el proceso de investigacion, 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

informacion personal del entrevistado como nombre, edad, entre otros.

4.7 Analisis de métodos

Dentro de la investigacion cualitativa, se deben tener en cuenta métodos como
exploracién, descripcion y ordenacion con el fin de poder organizar los datos de manera
efectiva, y con esto, permitir posteriormente hacer un analisis adecuado. En el método
exploratorio, es necesario que se documente la investigacion, se realice un registro de
los datos, esto indica que se debe llevar un orden cronoldgico 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 comprobacion para revisar
si se lograron resultados y matrices o tablas de contraste que permitan establecer si

existe relacion o no entre las variables. (Miles, Huberman & Saldafia, 2014).

En el método descriptivo se refiere a realizar una descripcion de los participantes para
definir el contexto en el que ellos basaran sus experiencias y sistematicamente como
aportara a la investigacion (Wolcott, 1994). Para esto, se usan las tablas de constructos y
las matrices que muestran categorias o taxonomias que corresponden a listas
jerarquicas (McCurdy, Spradley & Shandy, 2005). Por otro lado, el método de ordenacion
permite poner los datos en una secuencia o en un orden cronologico si la intencion es
trabajar en un periodo de tiempo, con el objetivo de facilitar busquedas cuando se cuenta

con una gran cantidad de datos. (Vega, 2016).

Los métodos de explicaciéon y prediccion, pretenden explicar el “por qué” sucedio algo
basandose en la evidencia, especificamente en la prediccion se establece las conexiones
entre las variables cuando se tiene un analisis de casos multiples, para proyectar de lo
que posiblemente ocurrira, es un resultado de la investigacion que se justifica en un

referente tedrico (Miles, Huberman & Saldafia, 2014).
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4.8 Enfoques de diseiios mixtos

La combinacion de un analisis cualitativo y cuantitativo depende de las necesidades de la
investigacion y usualmente esta combinacion permite complementar el analisis 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 analisis cualitativo existe una
vinculacién con el analisis cuantitativo y esto se evidencia en tres niveles a saber:
Primero, en la cantidad de veces o tiempos en que se repite una accion que se quiere
analizar dentro del estudio, que muchas veces se orienta a escalas; segundo, cuando la
informacion obtenida de las entrevistas realizadas se compara con informacion numérica
(que es lo que se realizd en esta investigacion) y por ultimo cuando se combina el
multimétodo, que permite comparar entre dos grupos e identificar si es necesario

complementar con mas procedimientos cuantitativos (Miles, Huberman & Saldafa, 2014).

Asi mismo Rodriguez (1999) indica que para integrar la calidad de la informacién
obtenida y darle confiabilidad a los resultados de un estudio de caso, se pueden utilizar
tres métodos como combinar datos de caracter cualitativo y cuantitativo, confrontar los
mismos datos en diferentes momentos de tiempo y confrontar la opiniéon de varias

personas que jueguen un papel importante dentro de la unidad de analisis.

En la misma linea, siguiendo las recomendaciones de Flick (2004) luego de un andlisis
cualitativo es bueno y se suele contrastar diferente informacién obtenida de la fuente que
se evidencie en datos numéricos, para avanzar a una siguiente fase de investigacion

cuantitativa para hacer mas robustas y validas las apreciaciones finales.
Analisis de Informes sobre costos de marketing

En este estudio de caso, se deben utilizar diferentes técnicas para obtener respuestas a
las mismas preguntas, asi como distintas teorias que dan cuenta del mismo hecho o
analisis (Wynn, Williams & Andreras, 2012). Por esto, se le solicitd a la empresa que
suministrara informacion financiera para corroborar en cifras la percepcion que tuvieron

los entrevistados y observar cuantitativamente los beneficios asociados a costos y gastos.
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4.9 Revision de la literatura

La revision se realiza con base en la pregunta de investigacion ;Cuales son los
beneficios asociados a la implementacién de una aplicacién moévil de un caso de estudio
en una empresa manufacturera en Alemania?, a partir de esta, se realiza una busqueda
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 alli se obtienen
algunos documentos de relevancia que fueron seleccionados por titulo y resumen, luego
se eligen las bases de datos Scopus, EBSCOhost y se realizan tres ecuaciones de
busqueda en cada una con distintos parametros. Aunque los términos digitalisation y
digital transformation no estan explicitos en el planteamiento de pregunta de
investigacion, se incluyen en la tercera ecuacién de busqueda porque guardan una
relacion directa con las aplicaciones moéviles, dicha relacion 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

busquedas.

Para la seleccion de documentos se consideran algunos criterios de inclusion y exclusion,
a saber: Duplicados: Se excluyeron todos los resultados duplicados; Idioma: Se
excluyeron los documentos que estuvieran escritos en idiomas diferentes al inglés,
aleman y espafol; Titulo y resumen: Se excluyeron los documentos que no tuvieran
relacion directa con el tema de busqueda; Acceso: Se excluyeron los documentos a los
que no se tuviera acceso; Introduccion y conclusiones: Se excluyeron los documentos
que no tuvieran relacion directa con el tema de busqueda. Después de todos los filtros se
escogen 43 documentos finales. La Figura 4-1 ilustra el proceso de revision de la

literatura.
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Tabla 4-1: Ecuaciones de busqueda

Bases Ec. Busqueda Ec. Busqueda con parametros Resultados

( TITLE-ABS-KEY ( "mobile applications") OR TITLE-ABS-
KEY ( "mobile enterprise applications” ) OR TITLE-ABS-
KEY ( "apps") AND TITLE-ABS-KEY ( "benefits" ) AND
TITLE-ABS-KEY ( "advantages"))

112

( TITLE-ABS-KEY ( "mobile enterprise applications” ) OR
TITLE-ABS-KEY ("mobile business senices”) OR TITLE-
ABS-KEY ("apps") AND TITLE-ABS-KEY ("supply chain")
OR TITLE-ABS-KEY ( "manufacturing company"))

Scopus 2 89

( TITLE-ABS-KEY ( "digitalisation") OR TITLE-ABS-
KEY ("digital transformation")AND TITLE-ABS-

KEY ("manufacturing companies”) AND TITLE-ABS-
KEY ("advantages"))

21

"mobile applications” OR "mobile enterprise applications"

OR "apps" AND ( "benefits or advantages") 87

Tl "mobile business senices" OR Tl "apps" OR Tl "mobile
2 application” AND ‘"supply chain" OR "manufacturing 144
company"

EBSCOhost

"digitalisation” OR  "digital transformation” AND

"manufacturing companies” AND "advantages” 77

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4-1: Proceso de revisién de la literatura.

Pregunta de Seleccién de Términos de Ecuaciones de Crlteno's’ de Himinacion de

) i bases de datos . —> i exclusion e 6

investigacion busqueda busqueda . - duplicados
y buscadores inclusion

43

{

Seleccion de
documentos
finales

Filtro por introduccién

y conclusiones

Filtro por titulo y
resumen

Filtro por acceso

Filtro por idioma

espafiol, ingles
y aleméan

Fuente: Elaboracion propia
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4.10. Recoleccion de Informacion

4.10.1 Entrevista a profundidad

Para la recoleccion de datos se utilizaron las entrevistas a profundidad, en estas se
incluyeron preguntas basadas en los objetivos de la investigacién (Robles, 2011).
Adicionalmente, por sugerencia de Cassell y Symon (2004), que indican que las
preguntas de las entrevistas que hacen parte de una metodologia cualitativa, deben ser
aplicadas a personas que puedan dar a la investigacién 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 disefadas de acuerdo a los lineamientos que surgieren los

diferentes autores basados en sus investigaciones.

Respecto a las tematicas que se consideraron para formular las preguntas en cada una
de las dimensiones de los beneficios, se tuvieron en cuenta la clasificacidon de los
beneficios en las cuatro dimensiones expuestas por Diaz, Gbmez y Garcia et al. (2017).
También los autores expuestos en la Tabla 3-1 junto con la investigacion 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 informacion tecnolégica agrupados por las mismas

dimensiones que se incluyeron en la clasificacion mencionada en el apartado anterior.

La entrevista se utiliza bajo un método cualitativo, por tanto, no obedece a una muestra
estadistica 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 percepcién (Patton,
2002). La entrevista consta de 21 preguntas de caracter semi-estructural y fue realizada
a 12 personas; 4 gerentes de la empresa, incluyendo su Director Comercial (CCO) y
gerentes de areas de tecnologia, gestion humana, marketing, 4 administrativos (cargos
de nivel medio en jerarquia) y 4 vendedores fijos (los mas antiguos en la empresa).
(Tabla 4-2).



50 Beneficios asociados a la implementacion de una aplicacion maovil de un caso de

estudio en una empresa manufacturera en Alemania

Tabla 4-2: Resumen de instrumentos aplicados por tipo de usuario

: NiUmero de
Usuario .
entrevistas
CFO y Gerentes 4
(Jefes de area)
Administrativos 4
Vendedores 4

Fuente: Elaboracion propia

Las preguntas se realizaron en aleman 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
descripcién 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 investigacién (Spradley, 1979; Flores &
Varguillas, 2007).

Las preguntas que conforman la entrevista fueron enviadas por correo electrénico, no en
forma de cuestionario sino una por una, aunque se estructuraron de acuerdo a la
tematica 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 recibia 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 telefénicas soélo para

aclaraciones dado que las videoconferencias no fueron autorizadas por la empresa.

Segun la experiencia y percepcién en cada una de las areas que laboraban los
entrevistados, se realiz6 una segmentaciéon de la entrevista, de tal forma que, el CCO
(Director comercial) que fue entrevistado fue la Unica persona que respondio la totalidad
de las preguntas, cada uno de los gerentes o jefes de cada area respectivamente
respondié 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 aplicacion) al ser basadas en hechos concretos, no era necesario obtener las mismas

respuestas de diferentes personas y se seleccionaron sélo un grupo de preguntas para



Enfoque Metodoldgico o1

cada entrevistado segun su area de conocimiento (Tabla 4-2). Con esta segmentacion de
preguntas, las mismas preguntas fueran respondidas por diferentes personas, cada una
con un conocimiento especifico que implica la pregunta y asi tener la posibilidad de

contrastar las respuestas.

Tabla 4-3: Preguntas de entrevista a profundidad

Conocimiento de contexto

Hace cuanto tiempo implementaron la aplicacion ?
Wie lange is her, dass Sie die App implementiert bzw. heruntergeladen haben?

Como eran los procesos operativos antes de implementar la aplicacion
Wie war der operative Prozess vor der Implementierung der App?

Cuales fueron las razones o motivos por las cuales la empresa decidié implementar la aplicacion
Was waren die Griinde, warum sich das Unternehmen fiir die Implementierung der App entschieden hat?

Que desventajas ha encontrado la empresa en el uso de la aplicacion ?
Welchen Nachteil hat die Anwendung der App?

La aplicacién ha ayudado a la empresa en esta crisis del COVID- 19? Como?
Hat die App das Unternehmen in dieser COVID-19 Krise geholfen? Wie denn?

Dimensién Informacional

La aplicacién ha influido mejorar la calidad de los datos en cuanto a fiabilidad, precisién, y facilidad de acceso de datos? (Vuolle,
2011; Shan & Seddon, 2002)

Hat die App dazu beigetragen, die Qualitit der Daten in Bezug auf Zuverlédssigkeit, Prazision und einfachen Datenzugriff|
und Datenabfragen zu vlerbessern?

La informacién que se ha trnasmitido en la aplicacién ha sido Util para la toma de decisiones? (Diaz, Gomez & Garcia et al. 2017;
Markova & Aula, 2007)

Die Informationen, die in der App Ubertragen wurden, waren hilfreich fir die Entscheidungsfindung?

Dimension Transaccional

Que cambios se dieron tras el uso de la aplicacion en la gestion de inventarios? (Nah, Siau & Sheng, 2005; Shan & Seddon, 2002)
Welche Anderungen gab es nach der Implementierung der App in der Bestandsverwaltung?

Considera que la aplicacion es confiable y segura para sus usuarios ? Como ? Ej. Creacion de password, interfaz, software especial
entre otros (Giaglis, Rangone, Renga, 2006; Basole, 2004, Shan & Seddon, 2002 )

Denken Sie, dass die App fiir die Benutzer sicher und zuverldssig ist? Bspw. in Bezug auf Erstellung von Passwoértern,
Schnittstelle, spezielle Software usw

Que dificultades ha tenido la empresa con la creacion, la configuracion, implementacion y actualizacion de la aplicacion (Stieglitz
& Brockmann, 2012; Gréger, Silcher, Westkdmper & Mitschang,2013)

Welche Schwierigkeiten hat das Unternehmen bei der Erstellung, Konfiguration, Implementierung und Aktualisierung
der Anwendung gehabt?

La implementacion de la aplicacion ha influido en mejorarar la productividad, especificamente en produccion por empleado, por

horas de trabajo, por costos de mano de obra y aumento del volumen de trabajo con la misma mano de obra y reduccion de las
horas extraordinarias? (Hoos, Groger, Kramer & Mitschang ,2014; Basole, 2004; Shan & Seddon, 2002)

Hat die App es erméglicht, die Produktivitit, insbesondere bei der Produktion pro Mitarbeiter, der Produktion nach

Arbeitsstunden, der Produktion nach Arbeitskosten und dem Abbau von Uberstunden, zu verbessern?

En que areas de la empresa se ha percibido una reduccion de costos monetarios y no monetarios con el uso de la aplicaciéon ?
(Stieglitz & Brockmann, 2012; Markova & Aula, 2007)

In welchen Bereichen des Unternehmens wurde bei der Verwendung der App eine Reduzierung der monetaren und
nicht monetéren Kosten festgestellt?

La empresa ha percibido una reduccion de gastos administrativos? Cuales? (Markova & Aula, 2007; Shan & Seddon, 2002)
Erlaubt die App eine Reduzierung der Verwaltungskosten? Wenn ja, welche?
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Tabla 4-3: (Continta)

Dimension Transformacional

La empresa tiene algun procedimiento para medir la eficiencia? Cual es? (Nah, Siau & Sheng, 2005; Vuolle, 2011)
Verfiigt das Unternehmen iiber einen Prozess zur Messung der betrieblichen Effizienz? Wenn ja, welches?

La empresa ha percibido una reduccion del tiempo en el ciclo de actividades que apoyan a clientes, a proveedores ya empleados?
(Scornavacca & Barnes, 2008; Giaglis, Rangone & Renga,. 2006)

Hat der Einsatz der App messbare Zykluszeitverkiirzungen bei Aktivititen erméglicht, die Kunden, Mitarbeiter und Lieferanten
unterstiitzen?

El uso de la aplicacion amplia las habilidades de los trabajadores, los empleados estan motivados para aprender el proceso de uso
(Rangone et al, 2007; Shan & Seddon, 2002)

Erweitert die App die Fahigkeiten der Mitarbeiter? Sind die Mitarbeiter motiviert, den Anwendungsprozess zu erlernen?

El uso de la aplicaciéon permite una gestién de los trabajadores ? De que manera? (Giaglis, Rangone & Renga, 2006; Rangone et al,
2007)

Hat die Nutzung der App eine Verbesserung des Mitarbeitermanagements erméglicht?

Con el uso de la aplicaciéon han notado una mejoria en las ventas de algun producto especifico ? Cual? (Shan & Seddon, 2002)
Hat die Nutzung der App eine Verbesserung des Umsatzes eines bestimmten Produktes geférdert? Wenn ja, welches?

Dimension Estratégica

Considera que la aplicacién satisface a los usuarios porque aumenta sus habilidades y conocimiento empresarial? (Stieglitz &
Brockmann, 2012; Scornavacca & Barnes, 2008)

Denken Sie, dass die App die Benutzer zufriedenstellt, weil sie ihre Fahigkeiten und Geschéaftskenntnisse verbessert?

Se tiene en cuenta la aplicacién en la toma de las decisiones estratégicas? (Shan & Seddon, 2002, Diaz, Gémez & Garcia etal 2017)

Beriicksichtigt das Unternehmen die App bei der strategischen Entscheidungsfindung und Planung?

Considera que la aplicacion ha aportado al crecimiento empresarial en cuanto nuevos productos, modelos de venta, innovacién,
penetracién de nuevos mercados?(Shan & Seddon, 2002; Diaz, Gémez & Garcia etal. 2017)

Glauben Sie, dass die Anwendung der App zum Unternehmenswachstum beitragt, wenn wir iiber folgende Themen sprechen:
Ermdglichung einer neuen Marktstrategie, Aufbau neuer Prozessketten, Erzielung von GréBenvorteilen im Betrieb, gemeinsam genutzte

Fuente: Elaboracion propia



5. Caso de Estudio: Beneficios de la aplicacién

movil Spargelhof Winkelmann

Spargelhof Winkelmann GmbH & Co es una compaiia de tradicion familiar de alta
reputacion en la regién de Norte de Westfalia en Alemania, fundada en el afo 1920, en
sus inicios, la agricultura no era su principal linea de negocio, ya que su actividad estaba
concentrada en la comercializacion de tierras, y la venta de insumos y combustibles para
los aparatos de calefaccion. Alrededor del ano 1954, Karl-Heinz Winkelmann, miembro
de la familia y en ese momento estaba a cargo de la gerencia, sembrd los primeros
esparragos para consumo propio y vendido algunos a sus amigos mas cercanos,
convirtiéendose estos en sus primeros clientes, que cada temporada le pedian que les
vendiera esparragos, asi que Heinz transmitié su idea a la empresa. En poco tiempo se
convirtio en una linea de negocio adicional para luego convertirse en la principal

(“Spargel von Hof Winkelmann — Das Mekka fiir Spargelfreunde”, 2020).

En la actualidad, Spargelhof Winkelmann utiliza alrededor de 950 hectareas en las que
se cultivan, cosechan y distribuyen una variedad de tipos de esparragos, fresas,
arandanos, que complementan con la importacion de frambuesas, en diferentes puntos
de venta ubicados en 10 ciudades y dos tiendas agricolas. Los puntos de venta se
dividen en fijos y mdviles, los fijos estan ubicados en los grandes supermercados en
forma de isla o stand, mientras que los moviles son kioscos que se ubican en lugares
estratégicos en las diferentes ciudades. Ademas cuenta con un restaurante en una de

sus granjas (Spargelhof Winkelmann, 2020).

En cuanto a los productos que ofrece estan los que la empresa cultiva y cosecha entre
ellos, esparragos blancos de 8 variedades diferentes, esparragos verdes y morados,
papa, fresas de dos tipos, que se distinguen por tamafios la intensidad del color,
arandanos y frambuesas. También fabrica productos procesados como mermeladas vy
salsas de sabor a fresa, arandano y frambuesa, vinos, vinos espumosos y néctares de
los mismos sabores, conservas, aderezos y mezclas listas para preparar sopas y salsas
de esparragos. Asi mismo, salsa holandesa en caja, utensilios para el hogar como

peladores metalicos y bolsas de tela reutilizables (Spargelhof Winkelmann, 2020).
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Figura 5-1: Estructura Organizacional
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Fuente: Elaboracion propia basada en organigrama Spargelhof Winkelmann GmbH (2020)

5.1 Funcionalidades de la Aplicacion moévil Spagelhof
Winkelmann

La empresa utiliza una aplicacion propia que esta disponible para descarga gratis en
dispositivos Android y iOS con nombre Spargelhof Winkelmann, (Figura 5-2) que tiene
varias funcionalidades como interaccion con los clientes, control de procesos propios de
la cadena de suministro, y sirve como canal de comunicacion entre la empresa y los

empleados, en términos de capacitaciones, turnos laborales y ventas diarias.

Para poder descargar con éxito esta aplicacion el usuario debe permitir que la aplicacién
tenga acceso a: Ubicacién (GPS, locaciéon aproximada), galeria de fotos, datos y archivos
multimedia, contenidos, modificaciones y eliminaciones que el usuario haya almacenado

en su dispositivo, redes de internet, datos, control de vibracién.

En la Figura 5-3 se observa el menu principal cuando se ingresa a la aplicacién, que es
de acceso publico y estd compuesto por 12 médulos que son: En las noticias principales,
los clientes y los empleados pueden informarse sobre novedades de productos, anuncios
varios tanto en la granja agricola, los puntos de venta y el restaurante, ademas en este
modulo la empresa comparte los precios con descuento en fechas especiales y muestra
fotos para compartir con el publico en general alguna situacién especifica en cualquier
area de la empresa, por ejemplo adquisicion de maquinaria, progreso de los cultivos,

primer nacimiento de algun tipo de esparrago o algunos de sus frutos rojos.
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Figura 5-2: Icono de la aplicacion movil en un dispositivo Android
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Fuente: Captura propia

En la seccion de cupones clientes, los clientes pueden descargar bonos de fidelizacion 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 habilitara este médulo para que los
clientes puedan validar estos bonos cuando hayan completado el numero de sellos e
intercambiarlos por bonos para compras por la misma aplicacion de tal forma que solo

tengan que acercarse al punto de venta a recoger el producto.

En el médulo eventos, hay un link de la pagina 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 dia para con sus clientes

tanto en los puntos de venta como en su restaurante.

En el médulo de quienes somos, se puede encontrar diferentes videos sobre la empresa,
los cultivos, el restaurante, los productos y sobre la evolucién histérica que ha tenido la
empresa. En el médulo de horarios de apertura se encuentran los puntos de venta y los
horarios que son modificados segun la temporada, solo durante los meses de abril hasta

agosto, todos los puntos de venta estan abiertos ya que se considera la temporada de
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venta (cosecha de los productos ofrecidos), fuera de este periodo sélo permanecen
abiertos pocos puntos de venta.

Figura 5-3: Menu principal de la aplicacion movil
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Fuente: Captura propia

En el médulo puntos de venta estan las direcciones y se conecta con Google Maps para
que el usuario pueda llegar sin importar su punto de partida. En el moédulo califiquenos,
hay un cuestionario de 6 preguntas con fecha automatica que el cliente debe responder,
estas incluye en que punto de venta compro, que producto, sabor, calidad y servicio en el
punto de venta. Estas tres ultimas cuentan con una escala de estrellas de 1 a 5, donde el
cliente puede dar su opinion 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 aclaracién o para indagar mas sobre la opinién del cliente.

En el moédulo de restaurante, hay una descripcion sobre la historia del restaurante,
anuncios varios y los menus de alimentos y bebidas. En el médulo empleos, se puede

encontrar un video sobre los procesos de seleccién, ofertas laborales disponibles y
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numeros de contacto y correos electréonicos de las personas de cada area donde se
encuentran las vacantes. En el médulo contactenos, esta la ubicacidn de la empresa,
teléfonos, correo electréonico, enlace de Facebook y numero 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
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Fuente: Captura propia

En la Figura 5-5 se encuentra un médulo que aparece una vez se ingresa a la zona de
empleados, este modulo tiene varias opciones: En frutos rojos hay una descripciéon 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 envia dos veces
en el dia el inventario de cada uno de los productos que tiene a ese momento en el punto
(ala 1 pm y antes del cierre del local), también si requiere, algun producto o insumo para
el funcionamiento del punto de venta por ejemplo papeleria, bolsas de papel o plastico.
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 seccion de horas trabajadas, similar a la seccion anterior, los vendedores deben

enviar el soporte fotografico de las planillas sobre las horas trabajadas durante la semana
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asi como el total de horas a final de cada mes, aqui también se muestra la informacion
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 mafiana, debe enviar evidencia
fotografica de cuando hay alguna inconsistencia en el producto recibido, ya sea por

cantidad errada, mala calidad, entre otros.

En defectos de la maquina, los vendedores pueden reportar los dafios de la maquinaria
que se utiliza subiendo una foto en este médulo. Debido a que en ciertos puntos de venta,
en las granjas y en el restaurante se utilizan maquinas automatizadas para el pelado y
cortado de esparragos, embaladoras de mermeladas y salsas. En la seccién documentos
de trabajo, todos los empleados pueden adjuntar una foto de cada uno de los
documentos requeridos en el proceso de seleccion o que gestion humana o sus jefes
necesiten luego de haber firmado el contrato de trabajo. En el médulo sobre higiene, los
empleados pueden ver videos sobre como manipular los productos teniendo en cuenta
las oOptimas condiciones de higiene. En la seccidn 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 médulo maquinas, hay 3 videos sobre los tres tipos de maquinas que la empresa
tiene en funcionamiento y que estan ubicadas en algunos puntos de venta, la granja y el
restaurante. En el mddulo soporte de entrenamiento, el area de gestion 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 médulo mercado Minden — Hanover es cambiante, y
segun el mercado principal y el pueblo donde estén disponibles los productos, habra
informacion de como y cuando comprar. En el médulo plan de trabajo, los coordinadores
de zona deben subir la foto del plan donde se programan los turnos de los empleados,
esta informacion le sirve a la empresa para conocer exactamente cuales empleados

estan en los puntos de venta.

La seccion Felicitaciones/ quejas/ preguntas esta habilitada para que los empleados
expresen sus opiniones, resalten alguna buena labor de un compafiero 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
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Fuente: Captura propia

5.2 Analisis de Resultados

Proceso de Codificacion y categorizaciéon de datos

Luego de una codificacién manual se realiza con ayuda del software Nvivo una matriz de

comparacion 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 investigacién: COVID -19 y si los entrevistados percibian o no que

la App tenia alguna desventaja.
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Figura 5-6: Matriz Jerarquica por temas
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Fuente: Nvivo

En la figura 5-6 se observa la matriz jerarquica donde el software clasifica los temas y
subtemas que incluyen cada una de las preguntas realizadas en la entrevista, las areas
de mayor tamafo (roja y gris), de izquierda a derecha se refieren a “produccién y
productividad por trabajador”, en las que se evidencia que en estos temas son los mas
representativos para los entrevistados, en orden de tamafio le sigue el area que se
refiere a reduccion de horas extras (azul), la empresa (café) con subtemas relacionados
con “empresa en esta crisis”, aca es importante ver que toma relevancia la crisis actual y
los cambios en los procesos internos con el uso de la aplicaciéon datos (amarillo) con
subtema de “manejo de datos”, costos (naranja) en los que los monetarios son los mas

considerados.

En la tercera columna el area que mas se destaca es “la de toma de decisiones”,
respecto a esto, el tema mas nombrado es informacion para la toma de decisiones lo que
muestra que los entrevistados perciben la aplicacién mévil como un medio de transmision
de esta informacion. Debajo de esta area 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 aumentara. En la parte superior izquierda se tiene
“facilidad de datos” (verde) y se basa en todos los datos transmitidos a través de la
aplicacion. Debajo se encuentra “gestion 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
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Fuente: Nvivo

La figura 5-7 hace referencia a la nube de palabras frecuentes encontradas en las
entrevistas, los parametros seleccionados en el software fueron a partir de 3 letras,
palabras derivadas y 50 palabras mas frecuentes, se eliminaron conjunciones,
conectores, articulos y palabras que no proporcionaban informacion por si solas, por
ejemplo “glaube” (creo), “denken”(suponer) entre otras con las mismas caracteristicas.
Como se puede observar este analisis es el que proporciona informacion clave respecto
a la tendencia de las respuestas asociadas a los beneficios que brinda la aplicacién movil
y la utilidad que le estd dando la empresa. Palabras en color naranja como “app”

(aplicacién) mitarbeitern” (empleados) y “veakaufer’(vendedor) son las mas
representativas y muestran una relacion directa entre la aplicacion mévil y los usuarios
gue mas la usan que en este caso son los empleados y evidencia que el entorno en el

que mas se aprovecha esta aplicacion movil es en los procesos de ventas.

En orden de importancia por tamafo, las palabras que también son frecuentes en esta

nube son las que se encuentran en color negro como “Unternehmen” (empresa),



62 Beneficios asociados a la implementacion de una aplicacion movil de un caso de

estudio en una empresa manufacturera en Alemania

“‘informationen” (informacién), “sicherhait” (seguridad), “Produkt’ (producto), “daten”
(datos), “zuverlassigkeit” (fiabilidad), “fahigkeiten” (funciones), “Produktion” (produccion).
Lo que permite inferir que para la empresa es relevante la seguridad de los datos y de la
informacion trasmitida a través de la aplicacion. Adicional a esto, destacan las funciones

qgue la aplicacion brinda y la relacionan en alguna medida con sus productos.

Por ultimo, 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, “qualitat” (calidad), “benutzer’(usuario)
“einfachen’(facilidad), “verbesserung”(mejoramiento), “erstellung” (creacion), “ermdglicht”
(permitir). Las cuales evidencian que los encuestados asocian la eficiencia con costos
tiempo, facilidad y calidad, caracteristicas que son para ellos importantes al momento de
valorar la aplicacién. Asi mismo, se observa que la aplicacién si influyé en la forma como

afronté la empresa la crisis del COVID-19.

La figura 5-8 muestra la matriz de clasificacion de sentimientos, en donde se destacan
sentimientos positivos en dos nodos, especificamente “Betriebswirtschaftliche
Kenntnisse” (conocimiento de la empresa) y en “Anwendung” (desventajas), por otro lado,
esta matriz aun no esclarece si los entrevistados conciben beneficios en el uso de la
aplicacion movil ya que mantuvieron en sus respuestas una neutralidad y la mayoria 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 aplicacién ha tenido una incidencia en la gestion de inventario, o que ha
permitido una mejora en la productividad y gestion de los trabajadores en cuanto a la
asignacién precisa de las horas laborales dentro del proceso de ventas. Asi mismo, se
muestra relacion entre los vendedores y la facilidad de acceso a la informacién que se
trasmite a través de la aplicacion, como también, en la crisis, la aplicacion permitié que
los empleados se mantuvieran motivados y que se mantuviera la interaccién entre

clientes y empleados.

Se evidencia una fuerte relacion entre la informacion que se obtiene a través de la
aplicacion y la toma de decisiones dentro de la estrategia, como también una relacion

entre los costos asociados a la implementacion de la aplicacion y la utilidad.
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Figura 5-8: Matriz clasificacion de sentimientos

Fuente: Nvivo

Figura 5-9: Mapa de conglomerados

Fuente: Nvivo
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Figura 5-10: Mapa de relaciones con conglomerlados
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Analisis de reporte de costos de marketing

La empresa suministra los reportes de costos del area de marketing directo
correspondientes a los afios 2018, 2019 y 2020, teniendo en cuenta que la aplicacion se

implementé a mediados del afo 2018, es decir hace dos afios y medio ( Anexo B).

Con el objetivo de identificar los aumentos o disminuciones de un afio a otro en cada uno
de los costos en los que la aplicacion movil ha influido durante en el periodo analizado
2018 — 2019. Se calculan principales variaciones en euros y porcentaje entre el afo 2018
y 2019, 2019 y 2020 a través de un analisis horizontal de los informes, como lo sefala

Ledn (2009) y se muestra en la Tabla 5-1

Luego de este analisis se observa que los rubros en los que se dieron disminuciones

significativas y la empresa las explica a partir del uso de la aplicacion movil fueron:

Salarios empleados temporales (Lohne): Entre el afio 2019 y 2020 se evidencia una
disminucion 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 dias de induccion y entrenamiento a

los empleados nuevos, ya que debido a las restricciones del Covid-19, este
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entrenamiento se realizé mediante videos que fueron cargados en la app, asi mismo,
esta reduccion fue producto de escasez de trabajadores en los cultivos en la ultima 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 afo inmediatamente anterior
(2018-019) el mismo rubro aumenté debido a que aunque la aplicacion moévil fue
implementada ese afo, realmente los empleados empezaron a usarla dentro de su rutina

de trabajo a finales de ese ano. Entonces, el ahorro se percibe ya en el afo siguiente.

Total costos de personal (Su. Personalkosten): Entre el afno 2019 y 2020 se evidencia
una disminucion del 12%, lo que se traduce en un ahorro 154.630,48 euros, dada en gran
medida por la disminucion de salarios que tienen un componente variable ( en este caso
se asocia a los vendedores). Esta disminucion coincide con la percepcion que tienen los
entrevistados respecto a la reduccién de costos de mano de obra y puede ser explicada a
partir del uso de la aplicacién 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 aplicacion se
incluye en este rubro, teniendo en cuenta que los cobros por la empresa proveedora de
la tecnologia fueron realizados a un plazo de los dos primeros anos de funcionamiento de

la aplicacion movil.

Costos de Marketing (Vermarktungskosten): Este es el rubro que presenta la disminucion
mas 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 disminucion se
evidencia en menor proporcion desde el afio en el que se implemento la aplicacidn movil,
es decir desde el afio 2018 y presenta un impacto importante para el area en el ultimo
afio. Se explica a partir de que la aplicacion movil le permitid al area transmitir
informacién en tiempo real tanto a sus empleados como a sus clientes sin necesidad de

hacer impresiones o diferentes anuncios como antes la empresa solia hacer.
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Requerimientos operativos (Betriebsbedarf): También presenta una disminucién 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 area,
que del afo 2019 a 2020 tuvo una disminucion del 13%, es decir, la empresa se ahorrd
187.730,39 euros, explicado en gran medida al uso de la aplicacion movil. En el afio 2020
la App se observa un aprovechamiento de la aplicacion por parte de la empresa debido a
la pandemia, lo que tuvo un impacto positivo en el ahorro de dinero al percibir una

reduccion de los costos.

Tabla 5-1: Analisis horizontal reportes de costos de marketing
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A partir de los analisis de las entrevistas realizadas y de los reportes de costos obtenidos
por parte de la empresa, se puede inferir que, segun las dimensiones establecidas por la

literatura, en la empresa Spargelhof Winkelmann se encuentra:

Dimension Informacional

Calidad de los datos: En general se reconoce que la aplicacion movil permite que la
informacién sea transmitida con buena calidad y es facil 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 informacion es ingresada por parte de las fuentes primarias
(Vendedor 1). Asi mismo, que el acceso a esta es instantaneo (Administrativos 1 y 4).
Por otro lado, las personas entrevistadas que pertenecen a los tres niveles jerarquicos
coinciden en que la aplicacién permite tener acceso a datos mas confiables y precisos

dentro y fuera de la organizacion.

Utilidad de la informacién en la toma de decisiones: Se evidencia que para los gerentes

entrevistados la informacidon que es transmitida por la App, incide en la toma de
decisiones especialmente en las areas comercial y de gestion humana (Gerentes 1, 2y
3). De igual manera, se observa por parte de los administrativos que no es la aplicacion
la que influye en la toma de decisiones sino la informacion como tal que se trasmite, por
tanto la aplicaciéon ayuda a cumplir el objetivo de centralizar la informacion entre los
empleados y la direccidén y viceversa. Ademas, esta informacion incide en la toma de

decisiones de planeacion (Administrativos 1y 4).
Dimensién Transaccional:

Gestidon de inventarios: Los gerentes y los vendedores perciben que el uso de la

aplicacion si permiti6 mejorar la gestion 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 aplicacion no existia el proceso de
inventario era manual, es decir que el coordinador de cada zona visitaba cada punto de
venta y hacia 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 envian el reporte a través de la aplicacién (Gerente 1,
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Administrativo 1 y 3, Vendedor 1, 2 y 4). Ademas, se considera que hay una reduccion en

las devoluciones de los productos (CCO).

Confiabilidad y seguridad técnica: La mayoria de los entrevistados dudan que la

aplicacion sea muy segura, ya que los empleados tienen una contrasefa unica (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 informacién que se comparte no deberia
tener restricciones (CCO). Solo una minoria considera en que la App es segura porque
se basa en la normativa establecida para las tecnologias en el pais y que la contrasefa

unica no es un problema grave (Gerente 2 y 3, Administrativo 1, Vendedor 3)

Implementacion _y actualizacién _de la aplicacion: Temas en los que solo fueron

interrogados el CCO y el gerente de tecnologia, coinciden que para los procesos de
creacion e implementacion, la empresa conté con la ayuda de Yourself (una empresa
alemana dedicada la creacidn de aplicaciones maviles a la medida de las necesidades de
sus clientes), por esto, los encuestados sefialan que la empresa no tuvo inconvenientes
en estas dos etapas. En cuanto a la actualizacién, indican que la aplicacion no puede
actualizarse en el caso de requerir otros médulos, se necesitaria reemplazarla (CCO,
Gerente 3). Por esto, ya estan trabajando con la empresa proveedora para crear una
segunda App que se enfoque mas 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 mayoria de entrevistados

concuerdan en que la aplicacion 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, 3y 4) Dos de
los entrevistados no tienen una posicidon determinante en cuanto a que el aumento de la
productividad de los empleados tiene una relacion directa positiva con el uso de la

aplicacion movil (Administrador 4 y Vendedor 1)

Reduccién de costos monetarios y no monetarios: Los dos niveles de cargos

interrogados con preguntas que relacionaban este tema fueron Gerentes vy
Administrativos, en sus respuestas son enfaticos en que la aplicacidon especialmente en
el ultimo afo ha permitido una reduccion de costos monetarios y no monetarios. (CCO,

Gerente 1, 2 y 3, Administrativo 1, 2, 3 y 4) Se han reducido costos monetarios en areas
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comercial y gestién humana (Administrativo 1 y 3) y en todas las areas en algun
momento con el uso de la aplicacibn se han reducido los costos monetarios y no
monetarios (Administrativo 2). Estos argumentos son soportados por los reportes de
costos del area de marketing que facilitoé la empresa para esta investigacion (Anexo 2, 3 y
4)

Reduccién de gastos administrativos: Se han reducido gastos en mano de obra y

papeleria (CCO, Gerente 1 y 2, Administrativo 3), la aplicacién permite programar los
turnos de los vendedores de una forma eficiente, eliminar horas extras innecesarias.
Ademas, 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 telefénicas

(Administrativo 1y 4).
Dimension 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
relacion directa entre la eficiencia y el uso de la aplicacién moévil, la mayoria de los
encuestados concluyen que cada area tiene programas y métodos distintos para medir la
eficiencia, en los que la aplicacion movil no presenta una alta influencia (Gerente 1,
Administrativo 2, 3y 4).

Reduccion del tiempo en el ciclo de actividades: Los encuestados de los dos niveles

jerarquicos, gerentes y administrativos son enfaticos al aceptar que el uso de la
aplicacion mévil ha permitido una reduccién 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 sélo a los anuncios
o la informacion que la empresa transmite a través de la aplicaciéon 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
tecnolégicas, de planeacion 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 aplicacién movil ha permitido perder la aversion al uso de
diferentes tecnologias ya que por su avanzada edad no era facil para ellos antes de

existir la aplicacion en su empresa ( Vendedor 1y 2)

Gestién de los empleados: Los gerentes y administrativos perciben la aplicacion como un

apoyo para los jefes, quienes pueden realizar la programacion de turnos y para gestion
humana, que envia videos a través de la aplicacion para capacitar a los empleados.
También se transmiten los reportes de las horas trabajadas, por parte de los empleados

al area (Gerente 1, 2 y 3, Administrativo 1, 2)

Incremento _en ventas en algun producto especifico: Ninguno de los encuestados

relaciona la aplicacion moévil con el incremento en las ventas de un producto especifico,
sus respuestas estan orientadas a los descuentos o promociones que realiza la empresa

como parte de sus estrategias de marketing y que se transmiten por la aplicacién.
Dimensién Estratégica

Conocimiento _empresarial: En los tres niveles encuestados coinciden en que la

aplicacion 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 aplicacion (CCO; Gerente 1, 2, 3 y 4; Administrativo 1, 2, 3 y 4,
Vendedor 1, 2, 3y 4).

Impacto en el crecimiento empresarial y creacion de estrategias: En la mayoria de los

entrevistados se percibe que la aplicacién no tiene injerencia directa en el crecimiento, ni
en la creacidon de estrategias organizacionales, ni modelos de venta, ni en la innovacion,
penetracion de nuevos mercados. La aplicacion es simple para influir en economias a
escala (Administrativo 3) Sin embargo, el CCO y el Gerente 1 consideran que la

aplicacion posiblemente influye en la creacién 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, practica y confiable por parte de la empresa, y de
cada uno de sus trabajadores para con sus clientes, ya que la empresa transmitié de
manera oportuna los protocolos de seguridad proteccion, higiene y cuidado vy

actualizaciones de las mismas, para que cada vendedor tuviese en sus puntos de venta y
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con sus clientes, asi 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 area de gestién humana resalta
el ahorro que la aplicacion aportdé a su area 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 demas empleados. Para los empleados
que en los periodos de cuarentena han tenido que trabajar desde la casa la aplicacion
movil 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 aplicacién movil tuvo un impacto en la dimensién estratégica con

el servicio al cliente.
Desventajas

La mayoria de los entrevistados no creen que la aplicacion 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 podria ser una desventaja (CCO; Gerente
1 y 3). Otros consideran que la aplicacion podria tener mas funcionalidades,
especialmente para los clientes y que facilite la gestion con los proveedores
(Administrativo 2 y 3; Vendedor 2).

A partir de este anadlisis, la Tabla 5.2 resume beneficios encontrados que se asocian al
uso de la aplicacion movil, varios de estos coinciden con los beneficios que otros autores
han encontrado en sus investigaciones, otros son producto del analisis y los resultados

gue se obtuvieron en las entrevistas y en los reportes suministrados por la empresa.

Tabla 5-2: Beneficios encontrados asociados al uso de la aplicacién moévil
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Adicionalmente, durante el andlisis de los resultados se identificaron beneficios que son
mencionados en la literatura pero que en el caso de la aplicacion de Spargelhof

Winkelmann no se encontraron, estos se organizaron en la Tabla 5-3.

Tabla 5-3: Beneficios no encontrados

. Dimensiones Fuente
Beneficios NO encontrados

Informacional | Transaccional | Transformacional |Estratégica| Gtes. |Adtvos./Vends.

Facilidad en los procesos de actualizacién de la app XXX

Seguridad en la contrasefia, interfaz entre otros XXX

Reduccion en el tiempo del ciclo de acividades con los

XXX
proveedores

Permitir economias de escala, creacién de nuevos

. " XXX
pI'OdUCtOS € Innovacion en procesos

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, teniendo en cuenta la percepcion de los entrevistados, sus opiniones frente a
lo que consideraron como desventajas de la aplicacion y realizando un analisis de sus
respuestas en forma global se disefian nuevos beneficios especificos para la empresa,
mediante nuevas funcionalidades que actualmente no se encuentran en su aplicacién

pero que podrian contemplarse en el futuro, que se observa en la Tabla 5-4.

Tabla 5-4: Beneficios para considerar en la aplicacion mévil

. . Dimensiones
Beneficios para considerar en el futuro

Informacional | Transaccional | Transformacional |Estratégica

Adquisién o reserva de productos por parte de los

. X XXX XXX
clientes a través de la app

Facilitar la gestién con los proveedores XXX

Fuente: Elaboracion propia



6.Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

Luego del analisis de los resultados, se concluye que los beneficios que estan asociados

a la aplicacion movil en la empresa estudiada pudieron categorizarse dentro de las cuatro

dimensiones, en mayor medida a las dimensiones Transaccional e Informacional,

seguida por la dimensién Transformacional y solo se evidencia dos beneficios puntuales

en la dimensién Estratégica. Estos beneficios se agrupan de la siguiente manera:

Dimension Informacional

Facilidad de acceso a los datos.

Acceso instantaneo a la informacion.

Acceso a datos mas confiables y precisos.

La informacién transmitida es util en la toma de decisiones.

Centralizacién de la informacién para una fluidez en la comunicacién entre
empleados y la empresa.

Manejo eficiente de la informacién sobre protocolos de seguridad e higiene
durante el COVID -19.

Dimension Transaccional

Ahorro en el tiempo en la gestion de inventarios.

Abastecimiento oportuno de los productos en los puntos de venta

Apoyo en la gestion de empleados, programacion de turnos y reportes de horas
trabajadas

Aumento en la productividad laboral

Reduccién en costos monetarios y no monetarios en el area comercial, de

mercadeo y de gestion humana.
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= Reduccion de gastos administrativos en papeleria, mano de obra, transporte y

llamadas telefonicas.

Dimension Transformacional

= Reduccion en los costos en el tiempo del ciclo de actividades con empleados y en
menor medida con los clientes.

= Desarrollo de habilidades tecnoldgicas y de planeacion de los empleados

» Permite un mayor conocimiento de la empresa.

» Manejo eficiente de la informacién sobre protocolos de seguridad e higiene
durante el COVID -19.

= Disminucion de contacto fisico entre los miembros de la empresa durante el
COVID-19.

Dimension Estratégica

= Mejora en la relacion con el cliente en cuanto difusién de descuentos y
promaociones.
= Mejora la alineacion de la estrategia del area de marketing con los objetivos de la

empresa.

Oftros beneficios que consideraron otros autores en estudios similares pero que no se
encontraron en esta investigacion fueron: Facilidad en los procesos de actualizacién de la
App, seguridad en la contrasefa, interfaz entre otros, reduccion en el tiempo del ciclo de
actividades con los proveedores y permitir economias de escala, creacién de nuevos

productos e innovacion 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
aplicacion maévil como medio de transmision de informacién 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 simultanea. Esto a su vez se
puede ver reflejado en una mayor productividad, asi como la posibilidad de una mejora

en el servicio y la atencién 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 aplicacion movil para los empleados de una
empresa manufacturera dependen de factores adicionales como la relacion que exista
entre los jefes y empleados, por tanto, es importante que los miembros que pertenecen a
los altos niveles jerarquicos, involucren a los empleados de los otros niveles jerarquicos
en el proceso total de asimilacién y co-creacién de la aplicacion mévil, es decir, deben
propiciar condiciones favorables para que los empleados participen activamente en los
procesos de implementacion, adaptacién, asimilacion y rutinizacion de la tecnologia. Esto
sin lugar a duda facilita la disposicion al uso de la aplicacion y al aprovechamiento de sus

beneficios.

Otro factor que influye para que una aplicacion mévil genere beneficios son las
capacidades y variables que se presentan en el entorno macroecondmico en el que se
ubica la empresa, en este caso, es en un pais desarrollado con un alto desarrollo
tecnoldgico y condiciones favorables lo que incide en el éxito de las tecnologias 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 dimension

estratégica podrian no tener relevancia.

Adicionalmente, la seguridad, la reduccién de tiempo en procesos administrativos, en
procesos de la cadena de suministro y la reduccion de costos y gastos en diferentes
areas, son aspectos fundamentales que permiten que los empleados perciban beneficios
rapidamente. Por lo tanto, estos aspectos se deben tener en cuenta desde el momento
en el que se decide implementar una aplicacién mévil 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 transformacion digital una aplicacion
movil 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 asimilacidén de dicha tecnologia.
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6.2 Limitaciones y Recomendaciones

= Una de las limitaciones para considerar en este estudio es que se requirio el
manejo de diferentes idiomas, puesto que el trabajo de investigacion se realizé en
espafol, la empresa seleccionada para el caso de estudio se localiza en una
region en donde solo se habla aleman y la construccion del marco tedrico se
fundamenté en su mayoria en estudios en inglés, al ser este el idioma en el que
mas se encontraron articulos 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 analisis, asi como en el conocimiento y

manejo previo de la normatividad del pais en la que se realiza la investigacion.

= Qtra limitacién que se encontrd 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 mayoria por correo electrénico y sélo
realizaron contactos telefénicos 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 mas diplomatica al comunicar sus ideas si se compara con la
cultura latina. Como lo sefalan 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 analisis sobre las caracteristicas socioculturales

para negociaciones entre Alemania y Colombia.

= Como recomendaciones seria util que la empresa Spargelhof Winkelmann
considerara en un futuro activar un modulo en la aplicacion mévil para la

adquisicion y reserva de productos por parte de los clientes a través de la App.
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Asi mismo, activar un apartado similar como el que tienen hoy en dia para los
empleados que facilite la gestibn con los proveedores, con contrasefas
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 aplicacion maévil, ya que seria
bueno conocer que pardametros tiene en cuenta para disefiar una tecnologia a la
medida, que necesidades de la empresa esta considerando y como las identifica

para llevar a cabo dicha creacion.

= Asi mismo, seria pertinente que futuras investigaciones que aborden la tematica
de aplicaciones moviles a nivel empresarial sean originarias de instituciones o
centros de investigacion de procedencia Latinoamericana, ya que la produccion
académica que actualmente aborda estos temas en particular son de origen
Norteamericano, Europeo o Asiatico, como se observo en la revision de la
literatura, donde el origen de los documentos relevantes encontrados fue en su

mayoria proveniente de Estados Unidos, Alemania, Reino Unido, India y China.
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