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INTRODUCCION

La movilidad esta transformando las operaciones en las organizaciones y representa un medio esencial para la interconexion e
interaccion con los clientes y los empleados. El acceso a dispositivos méviles cada vez mas potentes, a aplicaciones intuitivas y
envolventes y a redes sdlidas ha modificado de manera considerable nuestra forma de trabajar. Con mas del 50 % de fuerza
laboral movil, que representa 1,7 miles de millones de trabajadores, las soluciones moéviles ya no son un lujo, sino que una
necesidad para que muchos de esos trabajadores moéviles desempefien sus funciones. Es esta interconexion ente soluciones
moviles y flujo de trabajo lo que denominamos movilidad fundamental para la empresa. Ya sean técnicos de servicio, repartidores,
enfermeras o socorristas, muchos de estos trabajadores dependen de un acceso fiable con el fin de proveer acceso en tiempo real
a informacion en el punto de interaccién.

No obstante, la movilidad también ha exigido hacer concesiones, especialmente en lo relativo al desempefio de la red, la
aplicacion y el dispositivo mévil. Teniendo en cuenta la necesidad fundamental de que los flujos de trabajo cuenten con el respaldo
de muchas de estas empresas de soluciones moviles, el impacto de una falla puede ser bastante perjudicial. Un factor comun en
la falla es la bateria y su capacidad para apoyar un turno completo entre cargas. De hecho, las baterias que respaldan
aplicaciones fundamentales para la empresa no logran durar un turno completo; 30 % de las veces y, cada vez que la bateria falla,
los trabajadores pierden 50 minutos de productividad. Para una empresa que apoya a 500 trabajadores madviles, esto significa $1
millén en pérdida de productividad al afio.

La naturaleza de las tecnologias moviles e inalambricas y los entornos en lo que estas se utilizan para respaldar las aplicaciones
fundamentales de la empresa sugieren que se produciran fallas. El reto es saber si las organizaciones estan preparadas para
responder a las fallas a fin de reducir al minimo las interrupciones. A este respecto, VDC Research efectud una encuesta reciente
entre los encargados de tomar decisiones sobre soluciones fundamentales de la empresa, que revelé algunos resultados
sorprendentes. De hecho, segun la investigacion, solo una de cada cinco organizaciones aseguré tener visibilidad del desempefio
de las soluciones moviles utilizadas por la fuerza laboral movil. Dado el caracter decisivo de las soluciones moviles para
numerosas organizaciones en la actualidad, el hecho de apoyar al personal con soluciones fiables y las herramientas para
resolver con rapidez los problemas reduce en gran medida los inconvenientes causados por soluciones insuficientes.

Los descubrimientos clave de la investigacion incluyen:

> 80 % del costo total de propiedad del dispositivo movil viene luego de la compra inicial, y el reemplazo de baterias
representa una parte significativa de este costo. Cuando las soluciones madviles fallan, ello puede perjudicar los
flujos de trabajo y mermar la satisfaccion de los empleados, lo que contribuye a una disminucién en la
productividad. Las tres causas principales de fallas de los sistemas moéviles que dan lugar a interrupciones en el
flujo de trabajo son la red/conectividad, el desempefio de la aplicacién y la vida util de la bateria.

> La mayoria de los encuestados (78,6 %) aseguré que, ocasionalmente (menos del 50 % del tiempo) o con
frecuencia (50 % del tiempo o mas), la bateria que alimenta sus dispositivos mdviles no logra durar un turno
completo.

> Como el desempefio de la bateria tiende a ser un buen indicador de otros problemas, como aplicaciones de
desempefio deficiente o problemas de red, no es de extraiar que el 89 % de los encuestados considere un plan de
suscripcion a un servicio de baterias que facilite pruebas, extraccién, reemplazo y reciclaje de baterias dafiadas
versus quienes no tienen un plan de baterias.

Los comerciantes recurren a soluciones moviles con el fin de atraer
clientes de manera mas eficaz

Con la rapida y continua convergencia del comercio tradicional y el comercio electronico, la adopcion de tecnologias moviles y
digitales para mejorar los servicios de ventas y optimizar la experiencia del cliente se traduce en una mayor fidelidad, una mayor
participacion de cartera y mas rentabilidad. Los clientes actuales buscan la comodidad y esperan una experiencia sin
contratiempos en todos los canales. Esto obliga a los comerciantes a reconsiderar y reajustar sus operaciones en numerosas
dimensiones, fusionando el dominio digital con el fisico. Las mejoras en las tecnologias digitales permitiran a los comerciantes
responder de manera mas eficaz a esta nueva normalidad, influyendo asi en la toma de decisiones de maneras innovadoras.
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La digitalizacion de la tienda, el almacén y la cadena de suministro que se basa en dispositivos méviles que funcionan con
baterias esta superando la fase de experimentacion a medida que los ejecutivos de ventas y equipos de Tl demuestran el valor de
la descentralizacion potenciada por dispositivos moéviles que otorga mas control a los trabajadores moviles de la tienda digital. Los
comerciantes exitosos combinan los puntos de venta méviles (mPOS) y la captacidén de clientes para crear una experiencia
integral en la tienda que contempla numerosas partes del ciclo de vida del cliente, lo que permite ofrecer una experiencia del
cliente mas atractiva y diferenciada. Asimismo, la digitalizacion de toda la cadena de suministro develara nuevas oportunidades,
como transparentar mas la disponibilidad de inventario para los clientes y facilitar una integracion y satisfaccion de pedidos
multicanal mas flexibles. Sin embargo, estas inversiones ejercen cada vez mas presion sobre el comercio de la Tl y en los
departamentos de operaciones, que ya trabajan con pocos recursos.

Anexo 1: Prioridades principales que impulsan las inversiones de la organizacion en soluciones moviles (ventas)

Personalizar la captacion de clientes

Incrementar la lealtad de los

clientes Incrementar las utilidades

Mejorar la capacidad de respuesta del

personal Mejorar la experiencia del cliente
Optimizar la calidad del servicio al cliente
Respuesta competitiva al comercio electronico
Mejorar la productividad de la fuerza laboral mévil
Capacidad de ver/interactuar con datos desde una ubicacion remota
Lograr un cumplimiento rentable de las normativas
Incrementar la exactitud del inventario de la tienda
Diferenciacion competitiva

Reducir la falta de existencias

Reducir la pérdida de mercancia

Reducir la utilizacién de aplicaciones no autorizadas (T paralela)

Mejorar la colaboracion de la fuerza laboral

Disminuir la cantidad de dispositivos que utiliza el personal
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Desde los puntos de venta moviles (PVM) hasta la gestion del inventario, y desde el servicio al cliente hasta la comercializacion, el
impacto de las soluciones moviles en el apoyo y la optimizaciéon de los flujos de trabajo comerciales y del cliente en el sector
comercial tiene un alcance considerable. Este sector pose una fuerza laboral intrinsecamente mdévil, que se estima en 220
millones de trabajadores, y se espera que aumente en un 9 % hasta el 2021. El equipamiento de estos trabajadores con
dispositivos moviles y acceso a contenido y aplicaciones fundamentales de la empresa esta transformando a las organizaciones
de ventas y fomentando nuevos niveles de desempefio, productividad y servicio al cliente.

La funcién de los dispositivos moviles en las operaciones de ventas esta modificando el enfoque de apoyar las transacciones de
los trabajadores para concentrarse en atraer clientes. Los comerciantes desean que sus dispositivos moéviles de proxima
generacion muestren videos a los clientes, respalden la promocion, busquen en Internet, realicen pedidos en linea, y mucho mas.
Ademas, los comerciantes estan implementando aplicaciones moviles centradas en el cliente para ofrecer mejores experiencias
en la tienda e integrar de mejor manera la presencia fisica y en Internet.
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La movilidad, que antes se consideraba un recurso tactico que se implementaba para mejorar procesos de negocios especificos,
ahora es considerada por los comerciantes como una herramienta estratégica que facilita la innovacién y mantiene la
competitividad. El fomento de la rentabilidad y la optimizacion del servicio al cliente y la fidelidad se han impuesto sobre la
productividad de los trabajadores como impulsores principales de inversién ahora que los comerciantes estan modificando su
enfoque de inversion. Para respaldar sus objetivos estratégicos, los comerciantes estan planificando implementar muchos mas
dispositivos moviles y otras plataformas de participacion del cliente (como quioscos) dentro de sus tiendas, lo que incrementa la
proporcion de dispositivos moéviles por vendedor. Ademas, las inversiones para expandir la infraestructura inalambrica en las
tiendas, actualizar la infraestructura de pago y el uso de tecnologia de microlocalizacion con baliza de proxima generacion estan
fomentando la demanda de servicios que gestionan y respaldan de manera mas eficaz este perfil de tecnologia cada vez mas
sofisticado.

Uno de los numerosos retos que enfrentan los encargados de tomar decisiones es seleccionar el dispositivo mévil adecuado para
respaldar sus iniciativas digitales. Los usuarios finales desean combinar la apariencia elegante y la facilidad de uso de los
dispositivos méviles de consumo con el apoyo del ciclo de vida y el disefio durable de los dispositivos necesarios para resistir los
rigores del uso empresarial cotidiano. Lograr el equilibrio entre ambos es un desafio. Cuando se evalluan los dispositivos moéviles
para todos los trabajadores moviles en sectores como el comercio, estos son algunos de los principales criterios de seleccion:

> Vida util y gestion de las baterias. Un requisito fundamental para las soluciones empresariales mdviles criticas es
que la bateria tenga un alto rendimiento durante todo un turno sin mayores implicaciones de disefio. El objetivo
deseado es entre 8 y 10 horas de operacion continua. Segun la encuesta realizada por VDC, actualmente el 78,5 %
de los usuarios empresariales indica que, “frecuentemente” u “ocasionalmente”, sus baterias no duran un turno
completo. Este porcentaje es considerablemente mayor en comparacion con la cifra del afio 2016, cuando 65 % de
los usuarios finales menciond las mismas caracteristicas.

> Durabilidad y confiabilidad. Los riesgos de dafiar los dispositivos méviles que respaldan casos de uso de
aplicaciones fundamentales para el negocio son altos, lo que asigna una gran importancia a la durabilidad. En fecha
reciente, VDC Research midi6¢ las tasas anuales de falla en los dispositivos de consumo que respaldan las
aplicaciones empresariales fundamentales, lo que evidencié un 19 %, un porcentaje mucho mas alto que la tasa
promedio anual de fallas de 4,5 %, para dispositivos moviles resistentes.

> Facilidad de uso y soporte técnico. Cuando consideramos los dispositivos moéviles empresariales de proxima
generacion, es fundamental aprovechar los estilos de disefio de consumo para ofrecer una mayor facilidad de uso y
experiencia del usuario. Sin embargo, mas alla de la facilidad de uso, el soporte técnico fluido tiene igual
importancia. Los requisitos fundamentales del soporte técnico incluyen gestiéon de dispositivos modviles y
aplicaciones, servicios de mesa de ayuda, servicios de taller, mantenimiento y reparacién avanzados.

Anexo 2: Criterios principales de seleccion de dispositivos méviles
Precio I, 18,6 Yo
Calidad/ffiabilidad N 45,9 %
Vida dtil de la bateria N EEEEEE 40,4 %
Caracteristicas de seguridad | ENEGNGEGNEREINEEEEEEEEEEN 30,3 %
Opciones inalambricas |GG 9.4 %
Pantalla tactil | 24 .8 %
Interfaz de usuario intuitiva | NN 22.0 %
Pantalla legible a la intemperie GG 20.2 %
Demarca o 8.3 %
Ergonomia | 18.3 %
Resistencia (proteccion contra caidas) [ 8.3 %
Resistencia (proteccion contra el agua y el poivo) [ 17 4 %
Lector de cédigo de barra integrado | REREGINEGN 16,5 %
Tamanio de la pantalla I 16,5 %
Subsidios del operador I 15.6% e
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Cuando se producen inconvenientes: Minimizar el tiempo de inactividad y
la interrupcion del flujo de trabajo

Las soluciones de movilidad empresariales significan una inversién considerable para las organizaciones. Especialmente si
consideramos el entorno actual restringido por el presupuesto, el enfoque en la contencién de costos adquiere prioridad, puesto
que las organizaciones buscan limitar la exposicion de su inversion. Sin embargo, no todas las soluciones méviles son iguales. Si
no se alinean las soluciones moviles “correctas” con la aplicaciéon o caso de uso de destino, ello puede exponer a las
organizaciones a un costo de propiedad considerablemente mas alto. Para las soluciones empresariales fundamentales, lo
anterior se reduce a la estabilidad, la fiabilidad y la visibilidad.

Segun la investigacion de VDC, la falla de la conectividad de red, del software de aplicaciones y de las baterias son las causas
principales de fallas en sus soluciones empresariales fundamentales. Mas especificamente, cada incidencia de falla de bateria
significa 50 minutos de pérdida de productividad, segun el tiempo estimado para recargar la bateria o encontrar una bateria de
repuesto nueva/cargada. Para una empresa con 500 trabajadores moviles, esto significa $1 millon en pérdidas de productividad al
afio. La clave para reducir el impacto de las fallas en las soluciones empresariales moviles fundamentales esta en las pruebas, la
extraccion, el reemplazo y el reciclaje de las baterias defectuosas.

Anexo 3: Principales causas de falla de una solucién movil

Problemas de red/conectividad 49,3 %
Problemas de software: Aplicacion 40,6 %
Falla de la bateria movil 36,8 %
Problemas de software: Seguridad y control de acceso 36,5 %

Problemas de software: Sistema operativo

341 %
Dario en el hardware mévil (no relacionado con la bateria) 259%
Dafio en el periférico o accesorio mévil 20,2 %
. ) - . o
Cambios de configuracién no autorizada por parte del _ 18,3 % SourceVDG|Research 2018

empleado/usuario final

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

Como las baterias no duran un turno completo en forma ocasional o frecuente un 75 % o mas del tiempo, las organizaciones
compensan en exceso por este problema con un depdsito extenso de repuestos de bateria. Sin embargo, con solo 54,4 % de las
organizaciones que actualmente cuentan con visibilidad en tiempo real de la condicidon y el estado de las baterias de sus
dispositivos moviles, el impacto que pueden tener las fallas de bateria y la mala gestion del depdsito de baterias de repuesto en
las operaciones puede ser considerable.

Los servicios de movilidad administrados son bastante atractivos debido a la oportunidad de reducir las interrupciones y, a la vez,
recortar los costos de mantenimiento y gestion. Esto se extiende a la disciplina de gestién de baterias, con mas de ocho de diez
encuestados durante la encuesta reciente de VDC que observan un valor en los servicios de gestion de baterias. Segun los
encuestados, los beneficios que se perciben van mas alla de las ganancias en productividad de una gestién mas eficaz de las
baterias para incluir beneficios medio ambientales, gracias al habito de reciclar las baterias adecuadamente y ventajas potenciales
en la seguridad de los empleados, puesto que las baterias de bajo rendimiento se marcan y se retiran del inventario.
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Anexo 4: ¢ Consideraria un servicio administrado/una solucion de suscripcion a un servicio de baterias que le
eviten tener que hacer un seguimiento y reemplazar inventarios de baterias a medida que estas
envejecen y termina su periodo de uso recomendado?

=Si, definitivamente
=Si, posiblemente,

=No

Source:VDC |Research ,2018

A medida que las tecnologias moviles que se utilizan para equipar a los empleados y hacerlos mas productivos siguen
desarrollandose, los departamentos de Tl deben decidir si deberan comprar e integrar soluciones por su cuenta o externalizar.
Externalizar la gestion de movilidad a menudo permite alinear los requisitos de servicio con las necesidades corporativas. No se
debe subestimar el beneficio de obtener acceso a las mejores herramientas y al conocimiento de expertos para seguir el paso al
mercado actual. Teniendo en cuenta la limitacion de los presupuestos al que estan sometidas las organizaciones de TI, la
oportunidad de ahorro de costos derivado de la externalizacién de funciones méviles de Tl resulta atractiva. Ahora que la
movilidad se vuelve mas estratégica y se expanden las implementaciones, la gestién de los ciclos de vida de los dispositivos,
incluidas las baterias y otros accesorios, adquirird mas importancia.

Alcance y metodologia de la investigacion

ElI VDC llevé a cabo una encuesta entre 200 encargados de tomar las decisiones sobre movilidad empresarial en organizaciones
de servicio de ventas. VDC Research realizé tal encuesta en agosto del 2018. Los encuestados pertenecian a Tiendas de
departamentos (36 %), Mayoristas (20 %), Tiendas especializadas (17 %), Supermercados (12%) y Otros sectores de venta
minorista (15 %). Cada encuestado operaba, en promedio, 355 tiendas, lo que significé un total de 71 000 tiendas representadas.
Los altos ejecutivos y lideres de Tl respondieron la encuesta.
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captura automatica de datos. David se concentra en

identificar los impulsores y propiciadores clave para la
adopcic’)n de soluciones moviles I

o B

David Krebs

e inalambricas entre los trabajadores modviles de la empresa extendida. La experiencia en
consultoria y asesoria estratégica de David es muy vasta e incluye evaluaciones de
oportunidades tecnolédgicas y de mercado, propiciadores de la penetracion y la adopcién de
tecnologias, elaboracion de perfiles y desarrollo de socios, desarrollo de nuevos productos y
apoyo de diligencia debida a iniciativas de fusion y adquisicion. David cuenta con una amplia
experiencia en gestion y ejecucion de estudios de mercado para respaldar el
dimensionamiento y la proyeccion de los mercados, el costo total de propiedad, la evaluacion
comparativa del desempefio de productos, la comparacion competitiva y el analisis de
requisitos de los usuarios finales. David Krebs posee un titulo de administracion de empresas
de la Universidad de Boston.

ACERCA DE VDC RESEARCH

VDC Research, una empresa fundada en 1971, proporciona estudios detallados a

proveedores de tecnologia, usuarios finales e inversionistas en todo el mundo. Como VDC Resea rCh
empresa de investigacion y consultoria de mercado, la cobertura de AutolD, movilidad Insights for the Connected World
empresarial, automatizacion industrial e [oT y tecnologias integradas de VDC esta

entre las mas avanzadas de la industria y ayuda a nuestros clientes a tomar decisiones importantes con seguridad. Gracias a los
informes sindicados y consultorias personalizadas que brindamos, nuestras metodologias ofrecen de manera consistente
proyecciones precisas y un liderazgo intelectual inigualable a mercados sumamente técnicos. VDC, con sede en Natick,
Massachussets, se enorgullece de su estrecha relacion personal con sus clientes, prestando atencion al detalle y adoptando una
perspectiva Unica e insuperable.

VDC Research Group, Inc. | +1-508-653-9000 | info@vdcresearch.com

ACERCA DE GTS

Global Technology Systems (GTS) es un innovador soluciones y servicios de baterias, S —
cargadores y gestion de energia para dispositivos moviles que reducen los costos de propiedad GTS%IE(?EQI()LQGY
e incrementan la productividad. Gracias a su destacado desempefo y calidad incomparable, las w
soluciones de baterias y de gestidon de energia de la empresa cuentan con la confianza de las

principales organizaciones comerciales, empresas de logistica, organismos de gobierno y funcionarios de seguridad publica en

todo el mundo. La sede de GTS esta ubicada en Framingham, Massachusetts, y administra centros de disefio, fabricacion y
distribucion en todo Estados Unidos, Asia y Europa.

GTS | +1-800-267-2711 | mobility@gtspower.com

© 2018 VDC Research | Fomento del rendimiento de inversion 7


https://vdcresearch.com/
mailto:davidk@vdcresearch.com
mailto:info@vdcresearch.com
mailto:mobility@gtspower.com

	FOMENTO DEL RENDIMIENTO DE INVERSIÓN
	INTRODUCCIÓN
	Los comerciantes recurren a soluciones móviles con el fin de atraer       clientes de manera más eficaz
	Cuando se producen inconvenientes: Minimizar el tiempo de inactividad y
	la interrupción del flujo de trabajo
	Alcance y metodología de la investigación

	ACERCA DEL AUTOR
	David Krebs posee más de 10 años de experiencia en los mercados de soluciones de movilidad empresarial y gubernamental, tecnologías de la comunicación de datos inalámbricos e investigación y consultoría sobre captura automática de datos. David se conc...
	davidk@vdcresearch.com

	ACERCA DE GTS


