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RESUMEN

Dentro de las Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones (TIC), las tecnologías móviles 
(TIC móviles) suponen una nueva herramienta capaz 
de mejorar de forma muy diversa los procesos de 
negocio de la empresa. La ubicuidad y la capacidad 
de comunicación en tiempo real ofrecidas por el 
dispositivo móvil permiten una mayor flexibilidad 
en la forma de concebir y llevar a cabo dichos 
procesos.

El objetivo general del presente trabajo se centra 
en el estudio de las nuevas condiciones de movili-
dad que aportan las TIC móviles en las empresas, 
así como la caracterización de los sistemas de la 
información que las utilizan como soporte (SI mó-
viles). 

De esta forma, se pretende reducir la distan-
cia existente en la actualidad entre la aplicación 
práctica, bastante extendida en las empresas, y 
los estudios teóricos y conceptuales desarrollados 
hasta el momento sobre la materia. Finalmente, se 
plantea un modelo teórico para posteriores inves-
tigaciones sobre la interacción de los SI móviles y 
la organización.

Palabras clave: Tecnologías de la Información 
y las Comunicaciones, Sistemas de Información, 
movilidad, TIC móviles, sistemas de información 
móviles.
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1. INTRODUCCIÓN

En los últimos años el entorno empresarial ha 
experimentado una profunda transformación, que 
está llevando a muchas empresas a una evolución 
en la forma de llevar a cabo sus negocios para 
adaptarse a las nuevas leyes de competencia defi-
nidas por la globalización y la llamada sociedad de 
la información.

En este nuevo marco competitivo, cada vez más 
cambiante y complejo, las organizaciones tienen que 
reinventarse cada día para tener éxito. Numerosos 
autores han coincidido en señalar el tremendo po-
tencial que ofrecen las tecnologías de la información 
y comunicaciones (en adelante, TIC) para este pro-
pósito, y han sido muchos los que han enfocado su 
estudio en la relación entre éstas y los procesos de 
negocio en la empresa, centrándose especialmente 
en la innovación de los mismos con las TIC como 
herramientas habilitadoras del cambio. 

El evidente potencial ofrecido por las TIC móviles 
a las organizaciones, así como la escasa literatura 
científica existente sobre el tema hasta la fecha, lleva 
a plantear esta investigación acerca de la caracteri-
zación de la interacción entre las tecnologías móvi-
les y la organización, a través de los SI móviles.

Para lograr este objetivo, el documento se divide 
en los siguientes puntos:

•	Las Tecnologías de la Información y las Co-
municaciones móviles. Donde se enmarcan 
conceptualmente los términos centrales de 
la investigación: TIC móviles, movilidad y SI 
móviles.

•	Modelo de interacción TIC-organización. 
En este apartado se selecciona el marco de 
interacción genérico entre las tecnologías de 
la información y comunicaciones y la empresa, 
para posteriormente adaptarlo al caso particu-
lar de las TIC móviles.

2. LAS TECNOLOGÍAS DE 
LA INFORMACIÓN Y LAS 

COMUNICACIONES MÓVILES

La presión del entorno a la que están someti-
das las empresas hace que éstas busquen nuevas 
fuentes de ventaja competitiva, a la vez que el incre-
mento de la productividad. Además, la necesidad de 
obtener una mayor flexibilidad y nivel de respuesta 
a las tendencias del mercado o las necesidades 

del cliente es cada vez más vital en prácticamente 
todos los sectores, creando una demanda de per-
sonal cada vez más flexibles en términos de dónde 
y cuándo éstos trabajan [27].

Tal como manifiestan Vuksic, Stemberger y Jaklic 
[28], para poder sobrevivir en los escenarios de 
competencia económica actuales, muchas organi-
zaciones ven necesario mejorar continuamente sus 
procesos de negocio, alterando en cierta medida 
el modo en que operan y se relacionan con sus 
colaboradores, clientes y proveedores. La presión 
competitiva está llevando a las organizaciones a 
agilizar su cadena de valor completa, transformando 
estructuralmente sus procesos de negocio, tanto 
internos como externos, a través de sus sistemas 
CRM�, SCM� y ERP�.

Las tecnologías de la información hacen posible 
esta simplificación y agilización de los procesos de 
muy diversas maneras. Es ampliamente conocida 
su capacidad de reducción de costes y de tiempo, 
aumento de calidad, información y coordinación, el 
aprovechamiento tanto de los conocimientos inter-
nos como externos de la empresa, etc. 

Dentro del contexto de la presente investigación, 
definimos TIC móviles como el subconjunto de las 
TIC que dan soporte a la movilidad.

Etimológicamente, movilidad es la cualidad de 
movible o móvil. Es decir, de aquello capaz de mo-
verse o ser movido. También encontramos otras 
acepciones, por la cual móvil equivale a adaptable, 
versátil y flexible.

Hay numerosas definiciones del concepto de 
movilidad orientadas al marco de negocio y de sis-
temas de información. Hasta no hace mucho tiempo 
atrás, este concepto se reducía a la informática 
portátil (agendas personales, ordenadores portá-
tiles y teléfonos móviles fundamentalmente). En la 
actualidad, este enfoque ha quedado obsoleto, la 
movilidad abre nuevos caminos hacia la competitivi-
dad de las empresas, favoreciendo nuevos modelos 
de negocio que antes eran imposibles debido a las 
limitaciones físicas y geográficas que, ahora, salvan 
las redes y comunicaciones inalámbricas.

Atendiendo a la perspectiva técnica, realizan 
aportaciones interesantes los siguientes organis-

�	 Customer Relationship Management: Gestión de Relaciones con 
Clientes.

�	 Supply Chain Management: Gestión de la Cadena de Suministro.
�	 Enterprise Resource Planning: Sistema Integrado de Gestión 

Empresarial.
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mos: el IEEE� define movilidad como “la capacidad 
de acceso a un servicio, aplicación, dato o conexión, 
independientemente o bajo unas condiciones pre-
definidas y aceptadas, del lugar físico del usuario y 
su movimiento dentro de la zona de cobertura de 
una red.” El 3GPP� la define como “la capacidad 
del usuario de tener acceso a servicios de teleco-
municación en cualquier terminal adaptado. Ello en 
base a un identificador personal y a la capacidad de 
la red para proveer de esos servicios de acuerdo al 
acceso, terminal y perfil de usuario. Los aspectos 
personales de la movilidad se basan en el perfil, que 
generará una sesión adaptada y personalizada.” Es 
importante destacar que centra la movilidad en la 
persona, de ahí que defina movilidad como “capa-
cidad del usuario”.

Por último, para la ETSI�, la movilidad “implica la 
capacidad de la red para localizar el terminal asocia-
do al usuario para los propósitos de direccionar, de 
encaminar, de gestionar y de tarifar al usuario por 
las llamadas y conexiones, independientemente de 
su ubicación dentro de la red. El acceso desde el 
terminal móvil es el punto de origen y de terminación 
de los servicios.”

Desplazándonos del ámbito técnico, y con el 
objetivo de realizar una aproximación más concreta 
al término “movilidad”, se pasan a analizar los tipos 
básicos de movilidad que aparecen en los estudios 
analizados.

De acuerdo a [9] podemos distinguir cuatro tipos 
de movilidad:

•	Movilidad Terminal, aquella que hace referen-
cia al dispositivo de acceso que permite la 
conexión. 

•	Movilidad Personal, aquella que hace refe-
rencia al usuario del sistema de información 
móvil.

•	Movilidad de Servicio, que permite la conti-
nuidad, adaptabilidad y personalización del 
servicio según el contexto y el usuario. Todo 
ello en condiciones de variabilidad de la loca-
lización y el acceso.

�	 Institute of Electrical and Electronics Engineers. “IEEE transac-
tions on Mobile Computing 2003”. Disponible en: http://csdl.
computer.org/comp/trans/tm/2003/03/h3toc.htm

�	3 rd Generation Partnership Project. Disponible en http://
www.3gpp.org/ftp/tsg_sa/wg2_arch/tsgs2_04/tempdoc/s2-
99187.doc

�	 European Telecommunications Standards Institute. Disponible en: 
http://www.etsi.org/services_products/freestandard/home.htm

•	Movilidad de Sesión, que implica la indepen-
dencia de la sesión respecto al tiempo y el 
lugar de acceso. Se define sesión como las 
condiciones de personalización y autentifi-
cación que el usuario o la red en su defecto 
establecen para configurar el acceso y el ser-
vicio.

Otra forma de clasificar la movilidad es a tra-
vés de la topología de red y el radio de alcance. 
Según [20] y los informes de Durlacher [6] [7] hay 
tres tipos de movilidad atendiendo a la topología: 
micro-movilidad (ámbito reducido a pocos metros), 
macro-movilidad (movilidad dentro de un dominio) y 
movilidad global (movilidad entre dominios).

Ampliando el concepto de movilidad, Kakihara 
y Sorensen [10] [11] [12], proponen moverse hacia 
nuevos conceptos y definiciones, discutiendo que el 
“ser móvil” no es una cuestión de desplazamiento, 
sino que también se relaciona con la forma en la 
que se interacciona.

Desde esta perspectiva, aparecen tres nuevas di-
mensiones relacionadas con las interacciones entre 
los sistemas de información móvil y la persona:

•	Movilidad espacial. Es la manifestación más 
clara de la movilidad. Asume que las otras 
dimensiones de movilidad pueden darse simul-
táneamente con ella y también el hecho de la 
interacción con la interfaz humana: movilidad 
de objetos, de símbolos y del espacio.

•	Movilidad temporal. La movilidad temporal se 
refiere a la independencia del tiempo y a la 
nueva flexibilidad que las tecnologías móviles 
aportan. La velocidad de acceso, consulta y 
ejecución cambia las asignaciones temporales 
de las tareas, reduciendo los intervalos entre 
procesos dependientes y agilizando su propio 
desarrollo. La variable temporal puede ahora 
gestionarse con mayor eficacia y eficiencia.

•	Movilidad del contexto. El lugar de trabajo 
puede o no estar localizado físicamente y es la 
movilidad de contexto lo que realmente afecta 
al usuario. En última instancia afecta la manera 
en la cual planeamos nuestras actividades. 
La definición de las actividades y la planifica-
ción de las acciones mientras la movilidad de 
contexto sucede, acepta las divergencias y 
los cambios en las situaciones de partida en 
todo momento, siendo adaptable a todo que 
puede suceder “a última hora”. La movilidad 
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de contexto desempeña un papel crítico en la 
interacción humana.

Siguiendo en la línea de estos autores, se puede 
ver una serie de características fundamentales en un 
sistema de información móvil. Kristoffersen y Ljung-
berg [13] profundizaron en esta caracterización:

•	Universalidad: Posibilidad de acceder remo-
tamente a todas las aplicaciones ofimáticas y 
corporativas, con independencia del lugar o el 
tiempo

•	Independencia del dispositivo de acceso: La 
flexibilidad del sistema de información móvil 
facilitará la adaptación de los contenidos según 
el terminal de acceso.

•	Independencia de las redes de acceso: La 
movilidad está por encima de las tecnologías 
particulares. Éstas sólo son el medio capacita-
dor de la misma, pero el concepto de movilidad 
es independiente de ellas.

•	Flexibilidad: Un sistema caracterizado por la 
movilidad debería ser fácilmente actualizable, 
para permitir así una reconfiguración rápida y de 
bajo coste a nuevos estándares y tecnologías 
de movilidad.

•	Seguridad de las transmisiones: Es una ca-
racterística común a cualquier sistema de 
información y en condiciones de movilidad se 
hace especialmente importante asegurar la 
privacidad e inviolabilidad de las conexiones.

•	Control de acceso: A la información y aplica-
ciones corporativas, permitiendo la definición 
de permisos personalizados por empleado.

•	Administración eficiente: Que garantice la 
correcta gestión, mantenimiento y rapidez de 
actuación frente a incidencias.

•	Crecimiento: Radical o gradual, permitiendo la 
incorporación progresiva en número de usua-
rios y aplicaciones.

•	Independencia de la ubicación física: Del ter-
minal que accede, de los servidores de acceso, 
de aplicaciones, de correo, etc.

•	Disponibilidad: El servicio debe estar disponible 
en todo momento.

Una vez que hemos analizado el concepto de 
movilidad desde las perspectivas técnica, social 
y corporativa, nos encontramos en disposición de 
realizar una definición de movilidad que englobe 
los puntos fundamentales recogidos. Así, dentro 

del ámbito de los sistemas de información móvil, 
podemos definir movilidad como:

La capacidad de la red, el terminal y el usuario 
de acceder, conectar y mantener la sesión remo-
ta a un sistema de información organizacional 
con independencia de su ubicación, movimiento 
y contexto.

Si se analizan las distintas ventajas e innova-
ciones que introducen las TIC móviles dentro de la 
organización, podemos llegar a la caracterización 
que se realiza a continuación [1] [2] [4] [5] [15] [18] 
[19] [22] [25] [26]:

TIC MÓVILES

UBICUIDAD: Comunicación 
en tiempo real, en cualquier momento 

y en cualquier lugar 

PERSONALIZACIÓN: Adaptación 
de los servicios, aplicaciones 
y contenidos a cada usuario 

LOCALIZACIÓN: Acceso a 
información y servicios basados en la 

posición geográfica del usuario

SEGURIDAD: Autenticación 
personalizada, asegurando la integridad 

de las comunicaciones y aplicaciones

CONECTIVIDAD: Conveniencia, 
accesibilidad e inmediatez 

CONVENIENCIA: Agilidad y flexibilidad,
facilidad desarrollo de actividades

ACCESIBILIDAD: Permite el
contacto permanente y el control

de presencia 

INMEDIATEZ: Acceso instantáneo 
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Figure 1. Caracterización de las TIC móviles. 
Fuente: elaboración propia.

3. MODELO DE INTERACCIÓN                 
TIC-ORGANIZACIÓN: 

PARTICULARIZACIÓN A LAS TIC 
MÓVILES

Desde mediados del siglo pasado, han sido mu-
chos los autores que han propuesto modelos que 
analizan la interacción entre los sistemas de infor-
mación y las organizaciones, planteando la mejora 
de los distintos elementos de estas últimas por la 
acción de las TIC [3] [8] [14] [16] [21] [23] [24].

Para el presente estudio, se toma como refe-
rencia una modificación al modelo [21] introducida 
por Orero, Chaparro y Merino [17] por su enfoque 
integral y por el equilibrio que establece entre todas 
las dimensiones de la organización.
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La principal aportación de este modelo frente al 
original es la separación del sistema de información 
como elemento independiente de las tecnologías de 
la información, con lo que se pone de manifiesto la 
influencia del manejo de la información en los dis-
tintos elementos organizativos independientemente 
del uso de las tecnologías de la información que 
les dan soporte. Así, el sistema de información es 
considerado como la interfaz en la interacción entre 
las tecnologías de la información y la organización, 
dentro de cuya dimensión se encuentran la estruc-
tura, la cultura y los procesos de negocio.

Los autores proponen que, a través del análisis 
de una de las dimensiones clave de la organización, 
-el sistema de información-, pueden analizarse y 
caracterizarse los impactos con las restantes dimen-
siones del modelo –estrategia, estructura, cultura y 
procesos de negocio-.

Dada la naturaleza de la presente investigación, 
centrada en la caracterización de las tecnologías de 
la información móviles y teniendo en cuenta que las 
tecnologías móviles son en realidad un subconjunto 
de las TIC, se propone el siguiente modelo, basado 
en el anterior, que ilustra el marco de referencia para 
futuras investigaciones.

CULTURA

SISTEMA DE
INFORMACIÓN

PROCESOS

ESTRUCTURA

ESTRATEGIA
ENTORNO

SOCIOECONÓMICO

ENTORNO
TECNOLÓGICO

TIC
MÓVILES TIC

1

2

ENFOQUE
ESTRATÉGICO

ENFOQUE
ORGANIZATIVO

CULTURA

SISTEMA DE
INFORMACIÓN

PROCESOS

ESTRUCTURA

ESTRATEGIA
ENTORNO

SOCIOECONÓMICO

ENTORNO
TECNOLÓGICO

TIC
MÓVILES TIC

1

2

ENFOQUE
ESTRATÉGICO

ENFOQUE
ORGANIZATIVO

Figure 2. Modelo de interacción entre las TIC móviles y la organización. 
Fuente: Adaptado de [17].

Siguiendo el modelo, se pueden establecer dos 
enfoques para el estudio de la interacción, el enfo-
que estratégico y el organizativo. Dentro de este úl-

timo, se distinguen tres dimensiones estrechamente 
relacionadas entre sí: los procesos, la cultura y la 
estructura.

4. CONCLUSIONES

A lo largo del presente trabajo, se han formulado 
diversas definiciones que acotan, desde un punto de 
vista teórico, diversos aspectos relacionados con el 
uso de las TIC móviles dentro de la organización.

El objetivo perseguido ha sido el de aclarar con-
ceptualmente los diferentes términos que se presen-
tan, de manera confusa en ocasiones, en la literatura 
sobre el tema. A través de esta exposición se ha 
llegado a una definición propia de movilidad.

Finalmente, se ha planteado un modelo que deli-
mita desde una perspectiva teórica las interacciones 
entre los SI móviles y los enfoques organizativo y 
estratégico de la empresa. De esta manera, estamos 
en disposición de desarrollar posteriores investi-
gaciones relacionadas con la utilización de las TIC 
móviles dentro de las organizaciones.
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