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ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

1. CAPITULO I: MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

Este capitulo presenta una vision general de lnseqios, justificaciones y consideraciones
que una organizacion realiza en la adopcion dsikiemasERF, tratando puntos como el
ciclo de vida y los beneficios que proveen estadesias y los motivos para las

implementaciones y mantenimiento de estas plata®tecnoldgicas.

Un ERPo por sus siglas en ingl&nterprise Resource Plannings un sistema que permite
planificar los recursos de una organizacion, daocdmo resultado una gestion integral,
ademas esta disefiado para modelar y automatinamylaria de procesos en la organizacion
como finanzas, comercial, logistica, producciéntree otras. Su mision es facilitar la

planificacién de todos los recursos de la empresa.

Los sistemas ERP estan disefiados para incremargéiciencia en las operaciones de una
compafia y se convierte en un aliado excelenta @adena de produccion ya que permite
aumentar la productividad de la compafiia en foramsiderable, ademéas tiene la capacidad

de adaptarse a las necesidades particulares deegoeio.

Un aspecto destacable de un ERP es que unificadgnartoda la informacién de la
organizacion en una sola fuente de datos o badatde centralizada, de este modo cualquier
suceso queda a la vista de forma inmediata, pitaitado la toma de decisiones de forma mas

rapida y segura, acortando los ciclos productivos.

L ERP. Gestién de planificacién de recursos empresariales por sus siglas en inglés Enterprise Resonrce Planning.
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

Los sistemas ERP son una evolucién de los sistéiRi, los cuales estaban enfocados
Unicamente a la planificacion de materiales y calaaes productivas y han suplido estas
necesidades y disponen de herramientas para efdatydanificacion de los trabajos en

planta.

A lo largo de la investigacion nos referiremos ¢emminologias administrativas y técnicas.

Para facilitar su comprension, se cita las mas itaptes:

Un negocio es una actividad, sistema, método odatenobtener dinero, a cambio de ofrecer

bienes o servicios a otras personas.

Una Organizacién son sistemas sociales disefiadadqmrar metas y objetivos por medio de
la gestion del talento humano y desarrollo de smsirTambién se definen como un convenio

comunitario entre personas para lograr algun pitipéspecifico.

Un Sistema es un conjunto de reglas o principibsesana materia racionalmente enlazados
entre si. En informética, nos referimos a un cdijude partes interrelacionadas de

Hardware y Softwaré con la interaccion directa o indirecta del ser Aaonm

2 MRP. Gestién de requerimientos de material empresatial por sus siglas en inglés Material Requirements Planning.
3 Hardware. Artefactos fisicos y tangibles que ensamblados forman componente tecnolégico o herramienta.
* Software. Coleccién de instrucciones informiticas que son pre-establecidas para ejecutar tareas especificas.
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

1.1. CAPACIDADES DE INTEGRACION EN EL MODELO ORGANIZACIONAL

Existen tres razones o necesidades fundamentaléaspouales una organizacion se interesa
en la implementacion de una solucion ERP, que aamentar su competitividad, controlar

mejor sus operaciones e integrar su informacion.

En el aspecto de competitividad, las empresas eeguicontinuas optimizaciones de sus
costos, ya sea de produccion, comercializacion mirastracion; por otro lado, deben

incrementar constantemente su productividad.

Desde el punto de vista del control, las organtas tienen un manejo aislado de la
informacién generada en los distintos departamentegjuieren de una solucién global que

integre y organice los datos para que en formas#ieeapoye la toma de decisiones.

Es importante integrar la informacién en las aredésles del negocio como finanzas,
distribucion y manufactura. En este sentido unéadgerincipales integraciones son aquellas
aplicaciones que apoyan la fuerza de producciGmectializacion y servicio al cliente con
las aplicaciones de permiten a las empresas commpeenitorear, administrar y distribuir los

productos y/o servicios.
El ERP apoyara estas mencionadas necesidades.

La transicion entre las etapas deplementacioh y Estabilizaciéf hacia la Post-
Implementacioh la filosofia de trabajo cambia del estado sattsféo hacia el de operacion
continua. Los esfuerzos de continuidad en la etdgpaPost-Implementacion pueden ser

descritos como mantenimiento normal o mejoras.

> Implementacion. Accién y efecto de la ejecucion de un plan, idea, disefio o aplicacion.
¢ Estabilizacion. Accién y efecto de estabilizar.
7 Post-Implementacién. Accidn y efecto ocurrido en un espacio de tiempo posterior a la implementacion.
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

Mientras que las actividades de mantenimiento nbremn principalmente acciones
correctivas de errores o las conocidas correccideddugs, los esfuerzos de adaptacion a
medida son especificados como mejoras entre lasdinalidades del ERP y las necesidades
del negocio. Estos esfuerzos incluyen actividadesioc la implementacién de nuevos
maodulos, creacion de nuevos reportes, creaciondificercion de las interfaces de usuarios o
pantallas del sistema, disefio y desarrollo de sari@joras de procesos, implementacion de

componentes complementarios como siste@RE’ y sistemaSCM®.

Esta transicion durante la etapa de Post-Impleroémtase complica por algunos factores,
primero, los mecanismos que son necesarios pantfidar las oportunidad de alineamiento
con las actuales o futuras necesidades del negsemundo, las unidades de soporte
responsables por las posteriores mejoras y delsari@lmedida necesitan ser establecidas y
estructuradas de tal forma que representen un medititador de comunicacién y
colaboracién en las unidades de la organizaciomalfiente, los roles de Post-
Implementacion de los expertos funcionales de riegpgenes participan en las actividades
de Implementacién necesitan ser definidos de talemaque integren los conocimientos de

negocio y técnico que fueron adquiridos en la imgletacion del ERP.

Para que una organizacion logre explotar al m&toadeneficios ofrecidos por un ERP, se
necesitara la creacion de capacidades que hamilitdrERP entregar toda su funcionalidad y
de esta forma producir como resultado a la complafigue se convertird en Mentaja

Competitiva'de la organizacién sobre sus competidores.

8 Bug. Defecto de sistema informatico de software.

9 CRM. Gestién de las relaciones con los clientes por sus siglas en inglés Customer Relationship Management.
10 SCM. Administracién de la cadena de suministro por sus siglas en inglés Supply Chain Management.

11 Ventaja Competitiva. Ventaja de una compafifa con respecto a otra desde el punto de vista de negocio.
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Este el motivo por el cual las organizaciones estdmerced de una serie de toma de
decisiones que deberan centrar y alinear un ERPasomecesidades del negocio presentes y
futuras ademas de sus iniciativas estratégicassEdecisiones se funden en favor de
construir los equipos de soporte funcionales yitésny lograr maximizar lantegracion? de

los conocimientos funcionales del negocio siendte da fuente para encontrar las
necesidades del negocio, y los conocimientos tésnigue son la fuente de practicas y
procedimientos para satisfacer las necesidadegiecio, y asi lograr encontrar la ventaja

competitiva.

1.1.1. EVALUACION DE PROBLEMAS DE INTEGRACION

Las mejoras de funcionalidades existentes en utensss ERP en la etapa de Post-
Implementacion a través de desarrollos a medidaisoalmente requeridas por las unidades
de negocio funcionales con el apoyo de la admantigin responsable dd'® para el soporte
continuo. Las mejoras en la Post-Implementacion referidas a las modificaciones en el
software del ERP que son realizadas después déajsédo estabilizado y se convierten
funcionalidades extendidas. Las modificacionesuyeh cambios en el codigo fuente,
implementacién de nuevos modulos y actualizaciomEso no incluyen arreglos o

correcciones de errores o Bugs, u otros cambigsatoros.

Como se ha mencionado, las tipicas implementacideesstemas ERP estan limitadas a la
instalacion basica con las minimas adaptacionessiblps. También conocidas como

Implementaciones Vainifta

12 Integracién. Accién o efecto de juntura o unificacién en un todo.
13 TT. Tecnologfas de la Informacién.
14 Implementaciones Vainilla. Término informatico informal, referido a las instalaciones de productos estindar.
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Dado que este tipo de implementaciones se reatizarel proposito de cumplir presupuestos
y cronogramas, estas carecen de muchas funciodesidpue son esperadas por las unidades
del negocio. Estas necesidades crean la mejomaaptacion y consecuentemente esto crea
un deseo de presentacién de nuevas funcionalidadesproduce el efecto de tira y afloja
entre las organizaciones y los vendedores de s@ftwsiendo las organizaciones las
interesadas en afadir médulos y mejoras a medidaxienderan la vida central del ERP,
mientras que los vendedores de software incentivarda actualizacion de las ultimas

versiones, quitando el soporte de sus versioneslpas

La extension de las funcionalidades a través dedé&sarrollos a medida requerird de la
integracion de mudltiples fuentes de conocimientasito el conocimiento funcional es
necesario para determinar las necesidades del inegoarticular los requerimientos de
negocio, y también el conocimiento técnico del ERP necesario, para delinear
efectivamente los propuestos desarrollos a medidafactibilidad, y el impacto que los
cambios producirdn para el mantenimiento del ERPe&encia, la combinacion de estas
bases de conocimiento especializado es necesasiadeatificar las necesidades de negocio,
satisfacerlas a través de desarrollos en el sistemantener la adaptacion entre el sistema y
el negocio. Como resultado de la Post-Implementatdé mejoras a medida son vistas como

resultado de la integracién de conocimiento.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 13



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

1.1.2. CAPACIDAD ORGANIZACIONAL

La integracion de los conocimientos tendra comalt@do en la capacidad organizacional.
La capacidad organizacional esta definida como dailidad de una organizacion en

ensamblar, integrar y desplegar sus recursos waligscombinandolos. En esta definicion se
encuentra implicita la idea de la combinacion yrdimacion de recursos productivos, rutinas,

direcciones y conocimiento.

Una vez que se han desarrollado estas capacidastas, pueden variar dependiendo de la
complejidad, esfuerzo requerido y la coordinaci@nla organizacion. Estas capacidades
seran bien conocidas en materiales bibliografieoadministracion, pero para la bibliografia
de informética se referira a estas capacidades tawwapacidad de Tl, como la habilidad de
movilizar y desplegar los recursos tecnolégicos@mbinacion con las otras capacidades.
Las organizaciones que cuentan con una fuerte icghce TI son aptas para integrar
efectivamente los conocimientos técnicos y fundesaconcebir y entregar soluciones
tecnoldgicas que satisfagan las necesidades deiaggmutrir las relaciones entre Tl y las

unidades funcionales de negocio y asi consegékitl de las innovaciones.

Més importante en estos tiempos, se ha comprobaelaiga gran proporcion creada por las
industrias en cuanto a su ventaja competitiva previde las inversiones realizadas en TI,
gue a su vez las hacen capaces de influir cambioaawaciones en el negocio. En otras
palabras, la sostenibilidad de un negocio providéeda construccion de capacidades que
soporten la innovacién y adaptaciones requeridasagaexcentricidades de Tl y para un uso

efectivo de los recursos de conocimiento. Es tamtiédocido comdKnow-How?>.,

15 Know-How. Conocimiento especializado de la ejecucién de procesos de negocio y es creado en la organizacion.
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1.1.3. MECANISMOS SOCIALES

La eficiencia y la efectividad de la integracion denocimiento son afectadas por varios
mecanismos de integracién. La sociabilizacién Eedave para la integracion. Este término
es definido como el conocimiento tacito de integma@or medio de actividades de juntura o
procesos sociales. La sociabilizacion es facilitpda los mecanismos sociales los cuales

impactan en la comunicacion y coordinacion.

Los mecanismos sociales tienen como propdsito dumapineta de integracion e incluir el

conocimiento comun, y facilitar mecanismos y estnas.

El conocimiento comues descrito como la interseccion de las basesmsitnientos entre
los miembros de una organizacion. Este conocimigniede ser expresado de muchas
formas, como palabras, simbolos, normas y estagtwrganizacionales. La division
funcional de las organizaciones obliga a la espiea@édn de los conocimientos y procesos.
Con esta especializacion se obtienen los desarddacddigos compartidos y experiencia de
los miembros de la organizacién, formando el can@mito especializado. Sin embargo,
mientras el conocimiento especializado crece, ttmbiece la complejidad de compartir la
informaciéon y conocimiento entre las diferentes adrede la organizacion, creando

impedimentos para la integracion.

El grado de especializacion del conocimiento img@ct la eficiencia y la efectividad de la
integracion del conocimiento, y a la vez, la faleaconocimiento especializado comun entre

las diferentes unidades de negocio, crea un samtimide separacion que no ayuda a la
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

comunicacion y coordinacion. Este caso es muy coweuando el conocimiento de las

unidades de negocio y los departamentos de Tl ro@gentra intersecado.

Los mecanismos de vinculacién, son la forma degmt@on de conocimientos que sirven
para identificar la existencia y locacion de comoento distribuido a lo largo de una
organizacién, y tienen como propésito el proveetegracion entre fronteras de la
organizacién, como las unidades de negocio y |lpsaisidades funcionales. Basicamente
los mecanismos de vinculacion enlazan las unidatesnegocio y los grupos de la
organizacion a través de una comunicacion horitgntainimizando la necesidad de la

referencia de una sola cadena de mando.

En general, las estructuras de comunicacion saiblestdas de tal manera que la forma que
se encuentre un balance entre el costo de la coauidn y la coordinacion a la vez que se

facilita la integracién del conocimiento.

El hecho de fomentar la comunicacién entre lasadgd y la colaboracién, lograra que las
estructuras incrementen la facilidad y efectividadla integracion del conocimiento de las

diversas unidades del negocio.
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1.1.4. MODELOS CONCEPTUALES

El modelo conceptual de una organizacion sera ddisalo a partir de los temas antes
planteados. EI modelo conceptual es derivado desigsientes premisas del modelo
conceptual de Yukika Awazu. La primera, es el maumlg varias fuentes de conocimientos
que afectardn a la integracién de conocimientossdgunda, son los mecanismos sociales
que afectaran a la eficiencia y efectividad condoales los conocimientos especializados
son integrados. La tercera, es la capacidad omepizal resultante de una integracion
efectiva de los conocimientos. Basados en estasnigae tendremos la siguiente

representacion en la Figura 1.01.

Roles de la Unidad de (1) (2) Capacidad
Negocio ] Integracion de ] Organizacional
1] 7 Conocimientos ] =
Mecanismos Sociales Ventaja Competitiva

(1) Efectos positivos (+) o negativos (-)
(2) Eficiencia, Alcance, Flexibilidad

Figura 1.01. Modelo conceptual'¢

16 Modelo Conceptual. Por Guillermo Del Castillo, adaptacion de Journal of Knowledge Management por Yukika Awazu
2004.
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1.2. ANTECEDENTES TEORICOS

A través de esta investigacion descubriremos glegedr un encaje de un ERP en el negocio
a través de sus funcionalidades y necesidades elgicio es un complejo problema
organizacional que producira implicaciones a nikelestratégicas corporativas y ventajas

competitivas del negocio.

1.2.1. FILOSOFIA DE UN ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)

Para tener una mayor comprension del conceptmygdfiia de un ERP usaremos un tipico
escenario de la vida real. Para el caso de uni&uziéh educativa universitaria de miles de
estudiantes sera necesario el soporte de la tegiaale la informacion a través de cientos de
sistemas a favor de soportar la mision criticaadenisefianza e investigacion. Esta tecnologia
serd la encargada de almacenar la informacion destdos estudiantes, procesar las
transacciones de los costos de estudios, sopoltasguema de becas o pensiones
diferenciadas, pensum de carreras, computo y almatento de notas, administracion de

cursos y niveles, etc.

Por tanto, para soportar todas estas tareas, ad#enfmdas las tareas administrativas de
Back-Officé’ es necesario que se involucre a la tecnologia @entos de sistemas.
Tipicamente en las organizaciones estas tareasnsthaiivas son los procesos de
contabilidad, financieros, activos fijos, admirasibn de proyectos de capital, compras,
cadena de suministrtf§ manejo de recursos humanos incluyendo el rol dgop y

beneficios, etc.

17 Back-Office. Gestién administrativa o técnica interna de la organizacién, no visible para el cliente final.
18 Cadena de suministros. Véase SCM en el glosatio de términos.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 18



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

Haciendo una retrospectiva sobre las ultimas décat@rdaremos los antiguos sistemas tipo
cliente-servidor o aplicaciones tiftand-Alon¥, cada una con sus propias bases de datos
transaccionales, ademas todas estas plataforrmasida critica carecian de las capacidades
de interconectarse y compartir informacion entrdesiiendo como resultados problemas de
inconsistencia y duplicacién de la misma informacéh multiples bases de datos. Con el
paso de los afios el mantenimiento de estas platagose incrementa en costo y tiempo, y a
pesar de los esfuerzos realizados en su mantenaniarfalta de integracion entre sistemas
ha provocado otros efectos como impactos negaterosla administracion, control y

prondsticos.

La solucién de estos problemas requerira questensa de informacion que provea la vision
del negocio en términos de informatica y procedasilite la planificaciorf®, provea
monitoreo y control, y tenga las capacidades dersmpel crecimiento y expansion de la
organizacién. Tomando en cuentas estas necesidddgsmplo propuesto de la universidad
no es diferente al caso de cualquier otra mediaam @mpresa con multiples metas y
complejos procesos de negocio. Encontrar la satueiGestos problemas representara el
hallazgo de lapiedra filosofat' de los sistemas de informacién para administracion

empresarial, siendo este el ofrecimiento de uemsiatERP.
El ciclo de vida de un sistema ERP posee cuatpasta

La primera etapa del ciclo de vida es la etapanidéalizacion del proyecto, la cual expondra
los justificativos de una organizacion para investi un sistema ERP, los factores tomados

como base para la construccion del caso de nepacioesta iniciativa.

19 Stand-Alone. Auténomo. En informadtica son piezas de Hardware o Software para procesamiento independiente.
20 Planificacién. Conjunto de procedimientos y expectativas programadas para ejecutarse con un fin en el futuro.
2! Piedra filosofal. Analogfa a la Alquimia y disciplina filoséfica de descubrimientos cientificos sin precedente.
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La investigacion de la segunda etapa de Impleméntaelatardq los eventos encontrados
durante la configuracion e instalacion del sistemencionando ademas los factores criticos
para el éxito que son importantes para una sdaisfadmplementacién de un ERP, es decir,

realizar una entrega a tiempo y con el presupussédlecido.

La tercera etapa, la Estabilizacion del sistenaaté los eventos que usualmente ocurren
después de la salida a produccién y su enfoquadestirollado para revisar las necesidades

y aceptacion de los usuarios finales.

La investigacion de la etapa final del ciclo deavide un ERP, la etapa de Post-
Implementacion, nos mostrara los resultados deofsgaciones y el uso del ERP para

soportar transacciones y decisiones del negocio.

Fase 1: Fase2: Fase 3: Fase 4:
INICIO DEL IMPLEMENTACION ESTABILIZACION Y POST
PROYECTO MEJORAS IMPLEMENTACION

Enfoque: Configurary
presentar el sistema

Enfoque: Establecer ERP Enfoque: Transicién de Enfoque: Soporte del
las sistemas tipo legacy ERP de las
necesidades y soporte Actividades: hacia el ERP necesidades de
para el ERP Ensamblar el equipo del negocio.

proyecto (técnico y

funcional), reingenieria
Actividades: Construir de procesos, Actividades: Arreglo de Actividades: Rutinas
el caso de negocio, /| configuracién del ERP, /| errores, afinamiento del /| de mantenimiento,
seleccion de médulos y pruebas, conversién de sistema, resolucién de soporte a usuarios,
soporte organizacional datos, entrenamiento problemas desarrollos a medida,
actualizaciones

Actores: Gerencia del Actores: Equipo del Actores: Equipo
negocio, vendedores de proyecto, Gerencia del funcional, unidades de Actores: Equipo
Software, consultores, negocio, otros negocio, soporte técnico funcional, unidades de
gerencia de Tl miembros negocio, soporte
técnico, gerencia del
negocio

Figura 1.02: Ciclo de vida de un sistema ERP??

22 Ciclo de ERP. Por Guillermo Del Castillo, adaptacion de The Enterprise System Experience-From Adoption to Success
por Markus y Tanis, 2000.
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1.2.2. FASE 1: INICIO DEL PROYECTO

A pesar las incontables historias de implement&sidiallidas e historias de presupuestos
excedidos, las organizaciones contindan invirtieydfugando con esos riesgos con el

propédsito de explotar los beneficios prometidosii&ERP.

Para el afio 2002 se reportaron un indice maydd%l @ las implementaciones de ERP con
retrasos de salida a produccion. Es por estasciee las organizaciones constantemente se
realizan la pregunta: ¢ Cuales son exactamentestwfibios que esperan recibir, y cuéles son
las razones por las cuéles implementar un sisteRRPEY la respuesta estara en el propdsito
de existencia de cada organizacion, ya sea eseneayimayor rentabilidad, mejor calidad de

educacién para la comunidad, incrementar la ecandmin pais, entre otros.

Los atractivos de los sistemas ERP estan en lagjasry satisfacciones de necesidades de

las organizaciones, como las siguientes:

 Primera, la necesidad de integracion de la infordmag procesos de la
organizaciéon. Debido a la integracion de los mdéslylobases de datos centralizadas, las
organizaciones esperan la reduccion de costo desingle datos y mejora en la integridad de
los datos, por tanto un mejor administracion derobly eficiencia. Como se observa en la
Figura 1.03, el corazén del ERP es la base de datusal que captura los datos de y para

cada componente de la aplicacion, como los de sidgn, contabilidad, manufactura.
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Al momento de utilizar la base de datos centralapeontrolar todo el sistema de
transacciones, el ERP elimina el problema de mantento mdiltiples sistemas tipegacy".
Esto produce la mejora de calidad de reporteo yralode administracion, presentando un

vista general de los sistemas de informacion endanizacion.

* Segunda ventaja, las organizaciones esperan gsiste@ina brinde una gran
automatizacion de los procesos de negocio, al migsemypo que se ejecuten las mejores
practicas de la industria, las cuales son estasdareptados como ser los mas eficientes o

medios efectivos para lograr una meta especifica.

Para que esta idea se cumpla y las organizaciologses y se beneficien al maximo un ERP,
sera necesario que las organizaciones adaptenaesps de negocio al estandar en cuanto
les sea posible, por esto es que para muchos sgesta practica es un gran limitante para

implementar un ERP.

» La naturaleza de un ERP es el tercer atractivo lpararganizaciones, siendo

esta, su capacidad de acceder a los datos en tremlpo

* Finalmente, un ERP es una solucion atractiva fegaorganizaciones que

necesitan consolidar sistemas de mision critiacanansolo plataforma.

Las organizaciones adoptan los sistemas ERP panasuazones, pero en general podremos
categorizar en razones de negocio y razones té&cniEa las razones de negocio se
mencionan la mejora de los procesos, mejora en jmaneontrol, estandarizacion de

procesos e informacion, implementacién de las rasjpracticas de la industria, mejora en el

apoyo de decisiones.

23 Legacy. Sistema informdtico heredado que se considera obsoleto, que sin embatrgo continta en funcionamiento.
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Las razones técnicas incluyen el reemplazo de easfiractura obsoleta, resolucion de
problema de ingreso de datos y problemas de id@dyrireduccion de costos a través de la
consolidacion de plataformas, reducciéon de congaedjia través de la consolidacion de

aplicaciones, y mejora de la arquitectura de TI.

Gerentes y
Stakeholders

Reportes o
Médulo de Dashboards .
Ventas y Médulo de

Mercadeo Finanzas

Fuerza de ventas

y Representantes | Mddulo de Base de datos Médulo de Administradores

de Servicio al Distribucién Centralizada Manufactura | de Infraestructura
cliente y técnicos

Médulo de Médulo de

i Médulo de .
Servicios ReCUIS0S Inventarios

Humanos

Empleados

Figura 1.03: El corazén de un sistema ERP, la base de datos centralizada?®

24 Stakeholder. Término utilizado en estrategia de negocios para identificar a los interesados en una meta o proyecto.
2> Dashboard. Consola o panel de instrumentos. Usado en organizaciones para mostrar indicadores de negocio.

26 Configuracién de un ERP. Por Guillermo Del Castillo, adaptacién de Putting the Enterprise into the Enterprise System
por Davenport, T. H. 1998.
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1.2.3. FASE 2: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ERP

La etapa de Implementacion de un sistema ERP bdssitias investigada y de la cual existe
mayor literatura académica, aproximadamente un B&8ta el afio 2005. Los esfuerzos de
implementacion son afectados por diversos factdeeda organizacion, como su tamafio,
estructura organizacional y método de implementacéscogido. Los esfuerzos de
implementacion, son también vistos como oporturédadue producirdn cambios en la

administracion de control, estructuras socialgmder de organizacion.

Debido a las largas historias de implementacioeesistemas ERP fallidos, el contenido de
la documentacion se enfoca a las perspectivastgréscnecesarios para una implementacion

satisfactoria.

Estos factores de negocio y técnicos mencionadosndieran en mayor parte del tamafio de
la organizacién, su historia desde su creaciépnsdiia de trabajo, enfoque a futuro e

industria en la cual se desenvuelva.

1.2.4. FASE 3: ESTABILIZACION Y MEJORAS

El enfoque de la etapa de Estabilizacién y mejdeasn sistema ERP es seguido a la salida a
produccion del sistema y abandono de los sisteeggsy para soportar las actividades del
negocio. Esta etapa dependera en gran parte eepéaaion y satisfaccion del usuario final
con el ERP. A diferencia de otras investigaciolasetapa de aceptacion y satisfaccion
estudia la tendencia de adopcion de un individumaanidad de andlisis, es decir, se
analizan los efectos asimilados de un sistema rivditico, su eficacia, facilidad de

aprendizaje, adopcion y aceptacion.
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Este analisis previo es util para lograr uno mégumdo como la disonancia que existe entre

las expectativas de los usuarios finales y lasgpeiones del sistema implementado.

En general, la experiencia de los usuarios masiymsion los esfuerzos de implementacién
y las funcionalidades del sistema es la aceptadénsistema ERP en general, y la

satisfaccion con su rendimiento.

1.2.5. FASE 4: POST-IMPLEMENTACION

Esta etapa de Post-Implementacion de un sistemasERRfoca en los temas e impactos que
se han producido un periodo posterior en corto diane plazo a la salida a produccion. En

general esta investigacién mostrara los impactogiodos en tres temas puntuales:

(1) Extension de la funcionalidad del ERP,

(2) Rendimiento de en la Post-Implementacién, y

(3) Estructura de soporte en la Post-Implementacion

Es probable que el grado de integracion de losegsascde negocio y el alcance del impacto,
el mantenimiento del ERP en la fase de Post-Impigwoeén sea muy diferente del
mantenimiento de otros productos de software, dedidue la realidad de una organizacion
puede diferir en muchos puntos sobre el estdndargimizacion ofrecido por un ERP, por
tanto para lograr un encaje entre sistema y negati@rminos de procesos y funcionalidad

sera necesario extender y adaptar las funcion&glde un ERP con el negocio.
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La ejecucién de esta tarea se procederd al ddeardel software a la medid3,
actualizaciones y mejoras. Debido a que estas madibnes en el software son necesidades
del negocio, el mantenimiento de un sistema ERPtamas compartidas entre Tl y el
negocio, siendo el negocio el lider en los procedesdefinicion de necesidades y
modificaciones recomendadas. La investigacion haod&rado que el involucrar estos
procesos de modificaciones en la etapa de Poseimgsitacion produce grandes retornos de
la inversién en el ERP, en términos de rendimidimanciero, productividad mejorada, y

mejor alineamiento de negocio.

Para que estos beneficios se vuelvan una reakdamgocio tiene que estar consciente que
estas mejoras requieren adoptar una vision de [degm, ya que los impactos significantes
de un ERP en la organizacién son ejecutables etafm de Post-Implementacién, poniendo
como ejemplo, las compafiias que estabilizan sweimgrhtacién temprano en el cronograma,
empiezan sus mejoras y adaptaciones también tempeaperimentan incrementados
beneficios financieros comparadas con las orgaiozas que retrasan sus adaptaciones a
medida. Por esto, es que la mayoria de estudiasrengjue el desarrollo de las capacidades
organizacionales y el soporte extendido de fundidades para lograr una migracién o

actualizacion de versiones en el sistema, esVe da la ventaja competitiva.

Debido al rol compartido entre las comunidades g & negocio en el mantenimiento y
extensibilidad del ERP, las estructuras de sopamtda etapa de Post-Implementacion son
criticas. Particularmente, se revisa el rol de doslistas funcionales y sus funciones de

soporte en la etapa de Post-Implementacion.

27 Software a la medida. Adaptaciones de un software para cumplir reglas tnicas especificadas por un cliente.
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Algunos estudios sugieren que estos recursos dsvancorporados a los equipos de Tl con
el propésito de apoyar totalmente los esfuerzoBad#-Implementacion, por otra parte, otros
sugieren gue los analistas funcionales deben wtarsus unidades de negocio y ser los ejes
de comunicacién con el negocio y asi facilitar fansferencia de conocimiento. Estas
estrategias sobre las unidades de soporte songmsib la etapa de Post-Implementacion y
dependeran de la influencia y decisiones que sarhagtablecido en la etapa previa de
Implementacion, y hay que estar claros que estsidees crearan una ruta de dependencia

que establecerd el rol de cada estructura de soport

e ENCAJE EN EL NEGOCIO

El tema recurrente de investigacion y discusioiaeadaptacion o alineamiento entre las
funcionalidades del ERP y las necesidades del megoa falta de encaje entre uno o varios
moédulos del ERP con los procesos del negocio, emdriperdidas de funcionalidad, fallas en
la ejecucion de los procesos estandar del ERPlgmnals culturales, incongruencia entre las

estructuras de datos estandar del ERP y las estsale datos necesitadas por el negocio.

Las organizaciones establecen si existe esta medadalta de encaje de dos formas:

(1) Adaptacion de procesos y practicas del negdwcia los modelos de negocio

referenciales del ERP, o

(2) Adaptando el ERP a sus propios procesos decitegotravés de adaptaciones a la
medida, implementacion de nuevos médulos, o la @mphtacion de sistemas externos

complementarios.
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Aunque todos los esfuerzos para la adaptacionistehsa ERP para encajar en el negocio
son visualizados y planificados en la etapa de émphtacion, gran parte de estos esfuerzos
ocurrirAn en la etapa de Post-Implementacion comadepdel grupo de tareas de

mantenimiento.

De manera interesante y notoria, los esfuerzosdelMplementacién son auspiciados por el

negocio y sus necesidades, mas que por la funeidh en la organizacion.

A pesar de los beneficios prometidos tanto de riegmimo técnicos que las organizaciones
esperan tener éxito a partir de un ERP, la faltardmje de los sistemas con las necesidades
del negocio es referido como la principal amenatago plazo del éxito de un ERP y su

rendimiento corporativo.

Para la falta de encaje nos podemos referir afaeres: falta de armonia entre las
estructuras organizacionales y sistemas, una aasg@duncionalidades, implementacion de
software estandar. Estas tres fuentes de desemoastantemente compiten entre la
permanencia en el estatus quo o el hallazgo deosuEaminos para la modificacién y encaje

del ERP en el negocio.

Debido a que los ERP estan disefiados para logreasneeondémicas de escala para las
organizaciones y los vendedores de software, epremsible que los paquetes con poco o
mucho de desarrollo a la medida representen pararfganizaciones una adopcion de los
procesos estandar de los ERP. Esta adopcion saydifi adopcion de précticas,
procedimientos, y cultura dentro de la organizacikm adopcion de estructuras
organizacionales se dividirdn en impuestas y valied: Las estructuras impuestas son las

cuales son obligatorias de adoptar por coactiia deganizacién o presion de normativas.
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Las coactivas incluiran aspectos de regulacionegesl y politicos, mientras que las

normativas se referiran a los cambios que adoptadanizacion desde el punto de vista
COMO negocio y sus intereses. Las estructuras taslam son aquellas que son desarrolladas
para crear un soporte estratégico, administrativopgracional, y ademas pueden estar

orientados a resolver procesos especificos de iegomo la linea de productividad.

Dado que un ERP es un software de paguetes motagaprganizaciones que los adoptan
usualmente encuentran un falta de funcionalidadasnecierto modulo o no estéan incluidos
en su paquete adquirido e implementado. Esta fdéafuncionalidad obliga a las

organizaciones a ejecutar cuatro de las siguieste®nes: adaptarse a una funcionalidad
existente e implementada, vivir sin la funcionalidaecesitada, desarrollar soluciones
alternas o sistemas satélites a favor de suplivelzesidad por fuera del ERP, o realizar

desarrollos a la medida del sistema.

Una fuente de desencaje es la entrega minima dehalidades debido a una estrategia de
implementacion tipo ERP estandar o también conecaemo Implementaciones Vainilla.
Estas producen un resultado de un sistema gen@nco, adaptado que ofrece las minimas
funcionalidades en relacion a las verdaderas roadss del negocio. Las implementaciones
con desarrollo tipo Vainilla son descritas como imedpara reducir los riegos de
implementacién de un ERP, en términos de costadrgsos de tiempos. Sin embargo, esta
estrategia de implementacion obligara a las orgaiopnes a adaptar sus procesos de negocio
al estandar referencial que presente el ERP ampementado. Para algunas organizaciones,
esta practica provee de resultados mejorados iertés asi como efectividad del sistema.
Pero por otra parte, otras organizaciones no essgnestas a adaptar sus procesos a aguellos
embebidos dentro de un ERP o0 reconocerlos comotesiepustanciales de ventaja

competitiva.
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Por estos multiples factores, la presente investigase enfoca a la vision en general del
ciclo de vida de un sistema ERP, desde el inicib pdeyecto hasta su ciclo de Post-
Implementacion y la mayoria de topicos a tratangéan en la implementacion. Los puntos

especificos a discutir en la investigacion sorslgaientes:

(1) La complejidad de la implementacién de un ERBug dependencias estructurales,

culturales y técnicas,

(2) El logro de un encaje entre el sistema ERPsynkecesidades del negocio es una dura

mision que requerira ajustes en el sistema y ergknizacion,

(3) Los esfuerzos de mejora y adaptaciones a ladaeh la etapa de Post-Implementacion
tienen el potencial de retornar dividendos positidebido a la inversion de la organizacion

en un sistema ERP.
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2. CAPITULO II: HIPOTESIS SOBRE EL MODELO DE ADAPTACION DEL
ERP EN EL NEGOCIO

A partir de las nuevas tendencias tecnoldgicassagd XXI, muchas de los grandes y
medianos negocios adoptaron la implementaciénsiensasERP? dando punto de partida a
las escuelas de servicios tecnolégicos a espeuisdizpara servir las etapas Disefig® e

Implementaci6i? solamente.

Recientemente se ha puesto puntos de observadite estas organizaciones, notando que el
verdadero beneficio para la organizacion ocurre las fases subsecuentes a la
implementacién y que muchos de los problemas mados a los sistemas ERP son el
resultado de una falta de unificacion entre ladtxgia y las necesidades del negocio. Esta
nueva vision crea teorias sobre los métodos de espiotar a fondo el ERP con el propdsito

de formar una alineacion entre la tecnologia yegjogio, con un apoyo nutrido de nuevas

capacidades organizacionales.

2.1. MODELOS DE ADAPTACION DEL ERP EN EL NEGOCIO

El logro de la alineacion de la filosofia de un Ef el negocio es complicado en las etapas
de configuracién e implementacion, ya que genenatenel invaluable conocimiento de los
expertos funcionales a cargo esta enfocado exealmsnte a la ejecucion de la

implementacion.

28 ERP. Gestién de planificacién de recursos empresariales por sus siglas en inglés Enserprise Resource Planning.
2 Diseflo. Proceso o plan imaginativo ("pre-figuracién") para la bisqueda de una solucién en cualquier campo.
30 Implementacién. Accién y efecto de la ejecucion de un plan, idea, disefio o aplicacién.
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Sabiendo que el objetivo del esfuerzo de la implgaadn es el conseguir la finalizacion del
proyecto y que ademas el negocio estarda preocupadda mejor utilizacion de las
habilidades de los expertos, sale a flote la prieggme muchas organizaciones afrontan sobre
el como estructurar el soporte deRast-Implementaciéh y que rol de soporte que los

expertos técnicos y funcionales deberan ejecutar.

Este capitulo nos presentara la estructura depldtesi€® propuesta por esta investigacion
que ha sido desarrollada en debido a la escasatlita sobre las etapas de Post-
Implementacion de un ERP y el desconocimiento aeocéstructurar una unidad de soporte
técnico y funcional que logre conseguir el mayoovpcho de un ERP y satisfacer las
necesidades del negocio. Se relatan los anteceddetéintegraciori® del conocimiento,

representada por las adaptaciones a la medidsottelaré* del ERP en la etapa de Post-
Implementacion, y como estas generan el resultadocapacidades organizaciones,

cumpliendo una adaptacién del ERP en el negocio.

Adaptacion del ERP
Etapa de Post-Implementacion
/ _—,e_———
/ \
Estructura de Unidades
\ de Soporte

N / Encaje en el
- . Negocio

~
===~ \
\ 6om|

nios de Conocimiento
\ Compartido ,

/
~.—,, —  — S

\_/_\

/ Mecanismos de
\ Vinculacion /

N — - — =

Figura 2.01: Modelo de investigacion3s

31 Post-Implementacion. Accién y efecto ocurrido en un espacio de tiempo postetior a la implementacion.

32 Hipétesis. Teotfa o suposicién de un hecho. Es la base de una investigacion para su confirmacién o negacion.
3 Integracién. Accién o efecto de juntura o unificacién en un todo.

3+ Software. Colecciéon de instrucciones informaticas que son pre-establecidas para ejecutar tareas especificas.

3 Modelo de Investigacién. Por Guillermo Del Castillo, estructura de la hipétesis de la disertacion.
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En el actual estudio los mecanismos de integraf@dititaran los conocimientos técnicos y

funcionales, los cuales resultaran en el conocitmigniegrado resultante de las adaptaciones
de la Post-Implementacion. Las adaptaciones creauamas capacidades organizacionales
como el alineamiento o la adaptacion entre elmmigtERP y las unidades de negocio. Es por
esto que este estudio se enfocara en la etapadedesde la Post-Implementacion, el sistema

ERP en si, y la adaptabilidad que experimentasestma con el negocio.

A continuacion se realizara una descripcion a ltetdé la hipotesis y adaptando sus

especificaciones al modelo conceptual propuesta @sta investigacion en el capitulo previo.

2.1.1. DOMINIOS DE CONOCIMIENTO ESPECIALIZADO COMPARTIDO

La efectividad de la integracion del conocimientpenhderd del nivel y naturaleza de
semejanza entre los diferentes tipos de conociosemiie manejen las unidades de negocio
de una organizacion. El conocimiento comun de ugardzacion significara el nivel de éxito

de integracion de conocimientos, y que este seacam por todos sus miembros.

Al revisar el ciclo de desarrollo y crecimiento lde organizaciones observamos un proceso
de especializacion en el manejo de la informadirresultado de esta especializacion sera
una metodologia de trabajo, comunicacion verbamantica coman entre las unidades de
negocio como por ejemplo la financiera y distrillucgque automaticamente facilitaran a una
transferencia eficiente de conocimientos por med® una comunicacion clara. En

organizaciones donde no existan estos factoreonirtcacion y seméntica desarrollada

serd comun encontrar problemas de distorsion ysraitendidos durante la comunicacion.
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Nos referiremos &s Dominio&® de Conocimiento Especializado Compartmomo aquellos
dominios de conocimiento especializado que han sidsarrollados por las diferentes
unidades de negocio y que han sido satisfactorisareemmpartidos e integrados a lo largo de
la organizacion. Sin embargo, existen obstaculde eal éxito de la anhelada integracion,
Mientras la organizacién desee mayor productividedu negocio, se necesitara mayor nivel
de especializacién en sus dominios de conocimigata lograr mayor eficiencia en el
manejo de la informacion, pero el costo de mayariegfcia serd un incremento en la

dificultad para integrar los dominios de conocinen

Los dominios de conocimiento compartido mas rel®san el ciclo de vida de un ERP en la
organizacion seran los poseidos por las unidade®glecio funcional y el conocimiento de

T,

Los profesionales funcionales de negocio e Tl smunsos fundamentales en el proceso por
estar caracterizados por profundo conocimiento énnegocio y las herramientas
tecnoldgicas. Se ha demostrado ya en otras inaestiges que la mezcla o diversidad de
miembros de un equipo con diferentes tipos de domentos debido a la carencia de
conocimientos comunes, ha resultado en reducidevamion y creatividad. Generalmente los
miembros de estos grupos hablan diferentes lengutgenicos y procedimentales,

complicando la comunicacion y el intercambio decamiento.

La falta de conocimiento especializado comun efitrg las aéreas funcionales del negocio
ha resultado en pérdidas de oportunidades, majpnetaciones en los requerimientos del

sistema y pasos perdidos en los procedimientasagitle desarrollo de aplicaciones.

36 Dominio. Campo, ambiente o tertitorio en el espacio con autonomia y/o autoridad propia.
37TI. Tecnologias de la Informacién.
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Sin embargo el conocimiento que se ha logrado riréiinsy compartir entre Tl y las areas
funcionales ha sido referido como el precursor lileeamiento estratégico a largo plazo,
impulsando positivamente al negocio a través deldgsla tecnologia, mayor sinergia entre
la tecnologia y el negocio, y mayor absorcion dedpacidad organizacional. Ademas de
facilitarse la transmision de conocimiento mediaggta sinergia, este puede ser sintetizado

para compafiias que usan tecnologia existente @ mpaea crear un valor agregado.

Debido al rol que los analistas funcionales del ogey cumplen en la etapa de
Implementacion y Post-Implementacion del ERP, ybiégm el rol que las unidades de TI
cumplen con las tareas de mantenimiento y adapesia la medida, estas posiciones son

criticas e irremplazables.

En cierto punto, el rol de los analistas funcioaglesee aspectos de mayor pro actividad en
el soporte del ERP debido a que son los ejes oedaahiento con el negocio. En este caso,
las unidades de soporte cumplen un rol secundarisogorte y recomendacién en temas
estratégicos. Por otro parte, Tl cumplira un rofafglitador y guia para el equipo funcional

en cuanto a los requerimientos y mejoras poterxialéa funcionalidad, adaptaciones a la

medida y apoyo en la presentacion de nuevos madulos

Durante la etapa de Post-Implementacion del ERPutédades de soporte funcional y TI
tienen una sociedad en cuanto a las modificacigneslaptaciones a la medida de los
moédulos, para lo cual es necesario que exista wen lproceso de comunicacion y
transferencia para logros un conocimiento espeeid compartido. El conocimiento de las
unidades de soporte de Tl posee fuertes habiliddelelésefio, desarrollo, implementacion de
adaptaciones a la medida y mejoras o actualizasjgero generalmente tiene debilidades
como poco conocimiento funcional para reconocer rieguerimientos de adaptaciones

necesarias para el negocio y la l6gica de negacioiada.
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Contrariamente, el equipo de negocio funcional @aslecono miento de los procesos de
negocio especializado con el cual pueden identifasmnecesidades que no estan satisfechas
por el actual sistema, pero a su vez carecen dealaacidades técnicas especializadas del
ERP para afectar y realizar los cambios. En resuneénconocimiento especializado
compartido es base para lograr satisfactoriamestgiocesos de adaptaciones a la medida
en la etapa de Post-Implementacion del ERP. Com g&misa generamos la primera

hipétesis:

 H1: Altos niveles de transferencia de conocimientpeemlizado entre las
unidades de soporte del negocio tendra efectostiyussien el nivel de

adaptaciones a la medida que se realicen en la d@post-Implementacion.

)

Facilidades

:>( Dommlos de @

O
< S
§1 Gerencia Administrativa v

Recursos Humanos

Conoc|m|ento
Compamdo Operaciones

O
Tecnologias de
la Informacion @ @@ Manufactura
Servicio al Cliente Ventas @

Adaptacion del ERP
en Progreso!!!

Finanzas

Figura 2.02: Dominios de Conocimiento Compartido38

38 Dominios de conocimiento compartido. Por Guillermo Del Castillo, estructura de las unidades de negocio y su
apoyo con conocimiento especializado para la integracion de los conocimientos.
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2.1.2. MECANISMOS DE VINCULACION O ENLACE

Los mecanismos de integracion son reglas de comeioit y coordinacion, rutinas y

relaciones que afectan a la eficiencia de cémooab@miento es creado, sintetizado y
aplicado en la organizacion. Entre los mecanisntasi@s han sido los mecanismos sociales
que se los recomiendan para tareas complejas gthodar. Estos mecanismos son formas

sociales que sirven de medio de conectividad yifdtncomunicativa.

Los mecanismos de enlace o vinculacién son definidono actividades de comunicacion y
coordinacién que identifican la locacion y exisiande conocimiento a lo largo de la
organizacién. Los mecanismos de enlace son néxesam las organizaciones modernas
debido a la especializacion del conocimiento y e® ranteriormente, la eficiencia en la

comunicacién del conocimiento especializado tienprecio.

Mientras que el conocimiento especializado prodwckiccion de los costos asociados al
procesamiento de la informacion y a la creaciomumi orientacion local y lenguaje comun
entre los miembros de una unidad de la organizatainbién se convierte en un obstéaculo
para la adquisicién e integracion con conocimieaiterno a la unidad, volviéndose
necesario el uso de mecanismos cumplan el rol tEpmetacion y traduccion de los

lenguajes manejados por las diferentes unidadesedeicio.

El rol de los mecanismos de enlace o vinculaciéel eenectar, usando comportamientos de
comunicacién, a dos 0 mas grupos que estan segapaddocacion, estructura, o funcién.
Una vez que se logra esta funcion de enlace, losammmos de enlace facilitaran la
integracion del conocimiento identificando la exgecia de las unidades externas y podran
traducirlo este conocimiento a términos Utiles p&a otras unidades, y la via de

sociabilizacion externa estara completa.
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Los sistemas de informacion proveen generalmentendango de actividades informales de
comunicacion, que finalmente sirven como inicialmas de los mecanismos de enlace, por
ejemplo, las implementaciones de los sistemas puitdar a partir de la unidad de TI, los

cuales se volveran medios de comunicacién y vaolidéa mecanismos de vinculaciéon. De
igual forma, la implementacién de un ERP son rdéeyicomo oportunidades para las
unidades funcionales del negocio que participanlanmplementacion, adquieren el

conocimiento especializado, y finalmente retornansas unidades después de la
implementacion para cumplir roles de enlace y apagmvirtiéendose en mecanismos de

vinculacion.

En el contexto de las mejoras del ERP en la elap@ost-Implementacion, los mecanismos
de vinculacion son utilizados por las unidadesajode de Tl para incrementar el nivel de
percepcion de la existencia y locacion del concmmu de negocio funcional que esta

distribuido a lo largo de la organizacion.

Similarmente, los mecanismos de vinculacion utilasa por las unidades de negocio
funcional informan a las unidades gerenciales deoriganizacién de la existencia de
soluciones potenciales para las necesidades detioegue necesitan ser atendidas a través
de mejoras o adaptaciones a la medida en el ERPirEs palabras, estas actividades de
enlace sirven como medio para incrementar la coo@ede las unidades de Post-
Implementacion sobre los problemas y necesidadesegbcio y asi crear una via de

potenciales soluciones con las mejoras del ERPgéys#ramos la segunda hipétesis:

e H2: Altos niveles de uso de los mecanismos de victeen la etapa de la Post-
Implementacion entre las unidad de soporte de Tuncionales del negocio

influenciara positivamente al grado de mejoras| &iRé.
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Figura 2.03: Mecanismos de Enlace o Vinculacion®

2.1.3. ESTRUCTURA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE

Unaestructurd® ha sido definida como un arreglo sistemético deraiones y actividades
que constituyen una unidad del negocio e inteciata estas actividades a lo largo de toda
la unidad. Uno de los factores mas importantes teraenantes de la integracion del
conocimiento, es la manera de como se estructuranidad de trabajo que tendra
implicaciones para la eficiencia y efectividad arsintesis del conocimiento. De esta forma,
las estructuras que impactan a la comunicacionoydamacion deben ser ordenadas de tal
forma que se maximice el grado de coordinaciéredas fuentes de experticia a la vez que

se minimizan los costos.

3 Mecanismos de Vinculacién o Enlace. Por Guillermo Del Castillo, iteraciones entre las unidades de soporte y
funcionales del negocio.
40 Estructura. Arreglo sistematico de operaciones y actividades que constituyen una unidad del negocio.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 39



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

2.1.4. REASIGNACION FiSICA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE

En el dominio de TI, las estructuras han sido itigadas en términos de locacién fisica,
composicion de la unidad de trabajo, jerarquiaeg®nteo, y permanencia de la unidad de

trabajo.

El aspecto de locacion fisica se refiere sobredaimidad que tienen los miembros de una

unidad de trabajo en una misma locacién, es deainanismo espacio fisico.

En general, una misma locacién de trabajo fadditarcomunicacién entre los miembros e
incrementara las interacciones espontaneas, fogatio las relaciones laborales y sociales.
Sin embargo, una misma locacién fisica traera meonentes también. ElI conocimiento
obtenido de una misma locacién de trabajo puedataesredundante, convirtiéndose en
trampas estaticas que preservaran el estatusAgioionalmente, la proximidad fisica puede
incrementar el nivel de interrupciones y ocurremcia reuniones sin valor agregado. Por otro
lado, las distancias fisicas y geograficas increameta probabilidad de que los ojos y oidos
de los miembros de la unidad de trabajo provengadiférentesedes socialé's, por tanto

incrementando el acceso a mas diversas fuenteamdeimiento e innovacion.

En primera instancia, para las unidades de la etapRost-Implantacion de un ERP suena
atractiva la opcion de re alocar a los miembrodadenidad funcional del negocio y a la

unidad técnica de Tl de manera continua. La poineintaja sera que la proximidad fisica
traerdq fuertes uniones sociales y de trabajo dedérda unidad de soporte, por tanto

incrementando la comunicacion y completa integradi&l conocimiento.

# Red Social. Estructura social formada por miembros que persiguen comunes intereses de comunicacion.
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Pero, por otra parte, mientras pase el tiempomiesnbros funcionales del negocio estaran
mas y mas desconectados de sus unidades de neggaiales incrementando el riesgo de
desconexion entre el conocimiento especializadopgpsee el equipo funcional de soporte y

las rutinas y procesos reales que usa el negodmrme continua.

Ademas, otro de los riesgos que se expone al @ una solo locacion fisica a los
equipos funcionales y técnicos de la post-impleawén, es que el grado de conocimiento
traido a la unidad de trabajo puede disminuir awdese mientras los equipos se unifican y se

vuelven homogéneos.

Como resultado, la habilidad de percibir nuevo can@nto a lo largo del ciclo de
adaptaciones a la medida en la post-implementaaibién estara afectada con una reducida

creatividad y decreciente integracion del conoamue

Por tanto, generamos la primera sub-hipétesis:

» H3a El cambio de locacion fisica de los miembrosateunidades de soporte con
respecto a las unidades de negocio influenciarativegnente al grado de mejoras

del ERP en la etapa de Post-Implementacion.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 41



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

r Unidades del Negocio

| ) m
LS -
I Fllldades

I I:>;minios dengI
| o
|

|

|

Gerencia Administrativa
Recursos Humanos

Adaptacion del ERP
en Riesgo!!!

Conocimiento
Finanzas C i

|
|
|
|
|
|
2PN |
TANE"

la Informacion

rF——— — —

Unidad de Soporte Funcional de la
I Post-implementacién del ERP

Cambio de

Locacion
Servicio al Cliente  Ventas \ I \\.. Q ﬁ\@
| SPSHQ
— — —— —— — — — — \ I liﬂ];‘z}ﬁ.\?) Analistas del
7P

Sitio de Soporte

J] Negocio I

Sitio Matriz ) | anaistas ce
s de la Operacion ERP
dela Organlzac:lon P Administrativos
r Unidad de Soporte Técnico de la ] FUncionsiss de Iss

I Post-Implementacion del ERP — Unidades de Negocio

| &8 ﬁéﬁ

I Analistas de Tl 5
I %; Infraestructura

Disefio de TI

Figura 2.04: Estructura de las Unidades de Soporte — Cambio de locacion de las unidades de
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2.1.5. COMPOSICION MIXTA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE

La composicién de los miembros de una unidad dmjwacomprende a representantes de
multiples areas funcionales. La extraccion de dugtipos de experiencias y redes sociales,
las unidades funcionales mixtas facilitaran lagraeién del conocimiento al proveer mayor
acceso a diversos dominios de conocimientos. Peroocdesventaja, las estructuras
funcionales mixtas estan expuestas a las vulnatatiés de la tipica jerarquia organizacional

lo cual limita la eficiencia y efectividad de lgégracion del conocimiento.

#Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, cambio de locacién fisica de las unidades de
soporte técnico y funcional de la Post-Implementacion con respecto a las unidades de negocio.
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Las estructuras funcionales mixtas acarrearan acepamiento de la informacion creando
comunicacién y coordinacion lateral a lo largo deuhidad, reduciendo la necesidad de
comunicacion vertical. Igualmente, esta comunicadatilitara la innovacién y alta calidad

para las soluciones de problemas. Estas estruanisas, como los equipos de proyectos,
han sido asociadas con la efectividad de niveleestdducion de problemas, reduccion en los

tiempos desarrollo de soluciones y mayor integrad los conocimientos.

El desarrollo de estructuras funcionales mixtadaertapa de Post-Implementacion es un
proceso critico. El primer aspecto el cambio hef@neo que recibird la organizacién cuando
se ejecute cualquier cambio en la informacion d&P el negocio o integracion de procesos.
Segundo, debido al rol que los miembros del equipocional ejecutan sobre el

mantenimiento y las adaptaciones a la medida dél, ERalquier esfuerzo por desempefiar
las mejoras, necesitara de los recursos tantodoalgs como la revision y aprobacion del
equipo de soporte técnico de Tl para lograr delineaalcance y los requerimientos del
negocio. Tercero, las tecnologias complejas conso HRP, tienden a sacar a la vista
debilidades como jerarquias organizacionales fi@thées, haciendo notoria la necesidad de

flexibilidad para permitir la especializacion dehocimiento.

Finalmente, teniendo como miembros en el equiposagorte a representantes de los
stakeholder® del negocio permitira una identificacion efectilalas mejoras que necesitan

realizarse para suplir las deficiencias del estaztoal del ERP, a la vez que se mantiene la
estabilidad y soporte desde una perspectiva deGE&heramos ahora, la segunda sub-

hipétesis:

4 Stakeholder. Término utilizado en estrategia de negocios para identificar a los interesados en una meta o proyecto.
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e H3b: La composicion mixta con miembros de diversasasrincionales del
negocio y representantes del negocio en las ursdddesoporte de la Post-
Implementacion influenciard positivamente al grattomejoras del ERP en la

etapa de Post-Implementacion.
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Figura 2.05: Estructura de las Unidades de Soporte — Composicion mixta de analistas
funcionales en las unidades de soporte*

#Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, composicién mixta de analistas funcionales en
las unidades de soporte de la Post-Implementacion.
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2.1.6. NIVELES DE REPORTE DE ACTIVIDADES DE LAS UNIDADES DE SOPORTE

Las estructuras de reporte de actividades se eafi@rlugar y forma de toma de decisiones
dentro de la organizacion. Las estructuras de tepoestablece un flujo formal de

transferencia de informacion, distribucion de adtm, responsabilidades, y modelos de
comunicacién dentro de la unidad de trabajo, puotafectando el control sobre el como los

problemas son atendido y cémo las decisiones stizadas.

Tradicionalmente, desde el punto de vista de Bl eltructuras de reporte de actividades se

refieren en términos de centralizacién o descenigibn y estructuras hibridas.

Las estructuras centralizadas marcan la toma dsiclees a una sola area, como la gerencia
de TI, mientras que las estructuras descentrakzalitribuyen la toma de decisiones a
multiples areas funcionales. La estructura hibtimaa la posicion de centralizada para la
toma de decisiones en una sola area en Tl, pereezldistribuye cierta autoridad a las areas

funcionales.

La centralizacion de la toma de decisiones en€Fide a limitarse en el analisis del proceso
de toma de decisiones del negocio y minimiza es@seniento y comunicacién con los
stakeholders. Por otra parte, la descentralizamaiieva interaccion y colaboracion entre las
areas funcionales que son apoyadas para partaipak proceso de decisiones de Tl. Debido
a la efectividad de las estructuras centralizada$ grado de reaccion de las estructuras
descentralizadas, se puede poner en practicaastrefde estructura llamadaatriZ®. Las
estructuras matriz involucran mdltiples formas deporteo que tienen sus propias

metodologias y mecanismos de comunicacion queaafecka coordinacion.

4 Matriz. Sistema de iteraciones que se encuentra configurado con un patrén y reglas especificas.
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Debido a que la unidad de trabajo brinda reportgiltiples gerencias en la estructura matriz,
los miembros de la unidad tienen mayor acceso adnsles de comunicacion y mayor

flexibilidad en el uso y acceso a los recursos.

Para las unidades de soporte en la etapa de Ppletrhentacion, la estructura matriz dara la
misma autoridad a los gerentes de Tl y gerentasdnales, sobre la toma de decisiones y el
acceso a ambas fuentes de conocimiento espec@lizath funcional como técnico del ERP.

Ademés esta metodologia acercara mayormente aeThggocio, incrementara el acceso a
los recursos y asegurar que las necesidades téaet&RP y las necesidades del negocio

sean satisfechas.

Por estas afirmaciones, generamos la tercera paielis:

* H3c: El reporte de actividades por parte de las umigate soporte de la Post-
Implementacion hacia los gerentes de las unidadeBl ¢ gerentes funcionales
del negocio, influenciara positivamente al gradavdgoras del ERP en la etapa

de Post-Implementacion.
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Gerencia Administrativa

\ U Recursos Humanos I
0 @ Operaciones
=2 )
§ Reportes de Actividades

Tecnologias de
la Informacién Adaptacién del ERP
en Progreso!!!

< i

I Desarrollo de Tl
Q

Manufactura

/ Q Analistas del
Negocio
~ I 0

Analistas de TI () Analistas de
N I Administrativos
Infraestructura

Disefo de Tl I Unidades de Negocio

Figura 2.06: Estructura de las Unidades de Soporte — Niveles de Reporte de Actividades?*®

2.1.7. ASIGNACION PERMANENTE DE FUNCIONALES A LAS UNIDADES DE
SOPORTE

La permanencia de los equipos de soporte de lalfhptmentacion estara establecida por el
ciclo de tareas recurrentes, su longevidad y sduedm en el tiempo. Las unidades de
trabajo temporales tipicamente son establecidas qanplir una simple meta, o un pequefio

grupo de tareas.

#Hstructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, niveles de reporte de las unidades de soporte
de la Post-Implementacién hacia las unidades del negocio.
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Una vez que estas metas son logradas o satisfemtiase la disoluciéon del equipo y sus

miembros retornan a sus unidades de negocio olégiyaetoman sus responsabilidades.

Las unidades permanentes de trabajo tienen nunsevestajas, incluyendo un mayor acceso
a recursos, mayor reconocimiento oficial, y un megmfoque a largo plazo de las
implicaciones de las decisiones. Sin embargo, exxistiertos aspectos que reducen la
efectividad de un equipo permanente de trabajoaegjdcucién de tareas complejas y no
estandar. Mientras mas numeroso sea el equipallg&d, mayor sera la tendencia de que un
miembro busque soporte 0 apoyo en otro miembroesolmformacién o el proceso de
decisiones. Esta excedida confianza tiene el p@termara reducir la integracion del
conocimiento y reducir la creatividad e innovacidambién, mientras la ocupacion de la
unidad incrementa en tiempo, los miembros tiendeentirse mas separados de sus unidades
originales del negocio, lo cual puede resultar erconocimiento especializado obsoleto o
simplemente inservible. Esta desconexion o vackrdrd del conocimiento limitara los
canales de comunicacién y disminuird las habilidadie la unidad de trabajo para proveer

soluciones innovadoras a los problemas.

Para las unidades de soporte de Post-Implementaciéns miembros funcionales que
permanecen en el equipo después de la implementasian en riesgo de perder el contacto
con sus unidades originales del negocio y confopase el tiempo su conocimiento

especializado que retienen se vera expirado melasgprocesos del negocio evolucionan.

Finalmente, los procesos de negocio tienden a @anabievolucionar durante la etapa de
implementacién del ERP debido a los esfuerzos dwenieria, y los conocimientos del

negocio adquiridos previos al ERP estaran limitaglosu uso mientras la organizacion se
mueve a la etapa de Post-Implementacién para feretbn desaparecer o considerarse

obsoletos.
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Ahora generamos la cuarta sub-hipétesis:

* H3d Las unidades de soporte funcional de la etapBad¢-Implementacion del
ERP con miembros funcionales de forma permanefiteentiaran negativamente

al grado de mejoras del ERP en la etapa de Postiimeptacion.

r——— - == — — —
I Unidades del Negocio |
| <& I
W Gerencia Administrativa
I Facilidades Recursos Humanos I A
Ny \gf Q
I @ Dominios de % I Adaptacion del ERP
C“,’""c'"‘"?““’)(;:lc I en Riesgo!!!
I /! T A A, e B T T T T
i\ ;r% & I r Unidad de Soporte Funcional de la

| 1] Post-Implementacion del ERP

Tecnologias de I ASignaCién
I la Informacion Manufactura Permanente
I Servicio al Cliente Ventas I
—— Y

Negocio

Analistas de
Administrativos

Funcionales de las

I
I
I
I
Analistas del I
I
I
I
Unidades de Negocio I

Figura 2.07: Estructura de las Unidades de Soporte — Asignacion permanente de funcionales*’

2.2. ADAPTACION Y ENCAJE EN EL NEGOCIO

El éxito de una efectiva integracion del conocitdedara como resultado la capacidad
organizacional. La capacidad organizacional es redycto de las habilidades de la
organizacién al combinar y explotar los recursom@cel conocimiento y sus ventajas

competitivas.

#TBstructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, Asignacién permanente de los analistas
funcionales a las unidades de soporte de la Post-Implementacion.
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En el caso de TI, sus capacidades organizaciotiafe=sn caracteristicas como las habilidades

de combinar, reusar y explotar sus recursos tegioal® en lugar de desecharlos.

Las capacidades de las tecnologias de la informatgdina organizacion compacta todos sus
recursos de Tl que han sido aplicados para consi&gwientaja competitiva y mejorar el
rendimiento del negocio. En estos mencionados sesyrse incluye etapital human®,
especificamente el conocimiento de la unidad de pbl, ejemplo en el caso de una
organizacion que tenga la capacidad de desarwgiiarasociacion integra entre las unidades
de TI y funcionales del negocio, y lograr satisfdeimente la integraciéon de los
conocimientos generando resultados innovadores. &steacion de las capacidades de TI
con las necesidades del negocio permitira quedanizacion tenga el suficiente impulso y
confianza para realizar inversiones en tecnologia pptornaran impactos positivos de

rendimiento organizaciones, es deciretbrno de la inversiéi.

2.2.1. ADAPTACIONES A LA MEDIDA DEL ERP EN LA POST-IMPLEMENTACION

La creacion de capacidades colaborard para una adgptacion de Tl con las necesidades
del negocio y a la organizacion para integrar pl@ fuentes de conocimientos en los

procesos de resolucién de problemas que son adiggn@or poca adaptacion con el negocio.

Debido a que laBnplementaciones vainiff son estrategias agresivas para lograr la entrega
de los proyectos de implementacién de un ERP gtenton el presupuesto establecido, los
sistemas implementados tipicamente carecen dechal@lades consideradas importantes o

criticas para las unidades funcionales del negocio.

8 Capital humano. Conocimiento especializado de TI que ha sido integrado en la organizacion.
4 Retorno de la inversién. Método para medir la rentabilidad de una compafifa.
30 Implementaciéon Vainilla. Término informatico informal, referido a las instalaciones de productos estandar.
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Esta falta de funcionalidad producira un deficieptecaje del ERP entregado con las
necesidades del negocio, lo cual creara demandasefigas y adaptaciones a la medida.
Estas adaptaciones se convertiran en los inteotoalipear las funcionalidades del ERP con

el continuo desarrollo de actividades del negocio.

Las organizaciones esperan gue estas mejoras t{aammes en los sistemas que se realizan
en la etapa de Post-Implementacion produzcan uerirento de beneficios ofrecidos por el

ERP y que aumenten sus capacidades de adaptadierses tecnologias con el negocio, de
una forma mas eficiente que sus competidores. G@s éfirmaciones, generamos la cuarta

hipétesis:

* H4: Altos niveles de mejoras y adaptaciones a la deedel ERP en la etapa de
Post-Implementacién influenciaran positivamentgraldo encaje entre el ERP y

las necesidades del negocio.

Post-Implementacion del ERP I

Adaptacion del ERP

Analistasde Tl en Progreso!l]

@’ Infraestructura I

— . DsefiodeT _I Mejoras y Adaptaciones

— e T e e a la Medida

Post-Implementacion del ERP

Enterprise Resource Planning
(ERP)

Analistas de
Administrativos

I I
| |
I ®@:}l\ﬁ Analistas del I
I ]] I] J] Negocio I
I I
I I

Funcionales de las

—— = = JUnidadesde Negocio

Figura 2.08: Estructura de las Unidades de Soporte — Adaptaciones a la medida del ERP5!

SEstructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, Mejoras y adaptaciones a la medida del ERP
por parte de las unidades de soporte de la Post-Implementacion.
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Hipotesis Relacion Efecto
Conocimiento Especializado _, | Adaptaciones a la medida del ERP *+)
H1 Compartido en la Post-Implementacion
Mecanismos de Enlace _, | Adaptaciones a la medida del ERP *+)
H2 en la Post-Implementacion
Reasignacion Fisica de las | | adaptaciones a la medida del ERP )
H3a Unidades de Soporte en la Post-Implementacion
Estructura Funcional Mixta | | aAdaptaciones a la medida del ERP )
H3b en la Post-Implementacion
Estructura de Reporteo Multiple _, | Adaptaciones a la medida del ERP A
H3c en la Post-Implementacion
Permanencia de |°|fu'\:(i:?(;'r‘gg: _, | Adaptaciones a la medida del ERP )
H3d en la Post-Implementacién
Adaptaciones a la medida del ERP | | Encaje del ERP con las necesidades *+)
H4 en la Post-Implementacion del negocio
Figura 2.09: Tabla resumida del desarrollo de la hip6tesis5?

Conocimiento Especializado
Compartido

Mecanismos de Enlace I
H1(+)

Cambio de Locacién de las
Unidades de Soporte

)

|
.T"'Hsa(-)

H3b (+ )
Estructura Funcional Mixta ,
| He(®),”
.,
.
H3d (-)
.
,
4,

I,
A ’
| (1)

Estructura de Reporte
Multiple

(1) Efectos positivos (+) o negativos (-)
(2) Eficiencia, Alcance, Flexibilidad

Adaptaciones a la
medida del ERP en la

Post-Implementacién

Figura 2.10: Modelo Conceptual del desarrollo de la hipotesisS3

52 Desarrollo de la hipétesis. Por Guillermo Del Castillo, resumen de las hipétesis y sub hipétesis.
3 Modelo conceptual de la hipétesis. Por Guillermo Del Castillo, modelo de las hipétesis y sub hipétesis.
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2.2.2. PROBLEMAS COMUNES EN LA ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION

Al examinar toda la teoria del ciclo de vida deBRP, comprendemos que en general existen
tres fisuras o vacios en la comprension de un BRBbablemente la primera y mas
importante es el nivel de compresion o certezaugelas funcionalidades de un sistema ERP
esté adaptado o encajado segun las necesidadesgdeio y que de alguna forma este nivel
tiene un cierto nivel de éxito. Adicionalmentef@imar una conciencia organizacional sobre

lo que significa la compleja mision de lograr ucae de la tecnologia y el negocio.

Mientras que a lo largo de la literatura del cid® vida de un ERP se ha sugerido a las
organizaciones generar iniciativas de mejoras ytadeones a la medida del software para
encajar las funcionalidades del ERP con los praceso negocio, la efectividad de estas

iniciativas no ha sido probada experimental o eicguitente.

La segunda fisura en la compresion del ciclo de diel ERP se refiere a la falta de atencién
o profundidad que se ha recibido en la fase delRggementacion, inclusive desde el punto
de vista académico Yy literario, muy probablememteidb a que los efectos de esta etapa se

vuelven visibles a largo plazo y que se puedaniasdirectamente al ERP.

Finalmente, el tercer problema se refiere al pesinbacto de las estructuras de soporte en la
etapa de Post-Implementacién el cual por el momestan area inexplorada. Una de las
pocas sugerencias realizadas a manera generdiaarsi que tanto los stakeholders de TI
como del negocio deberan encabezar los esfuerzios @éguipos para lograr el encaje de las
funcionalidades del sistema con los procesos dgbaie. Sin embargo, hay muchas

contradicciones en la teoria de como las estrigtdealas unidades de soporte técnico y
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funcional deben ensamblarse y los roles exactoslgbera cumplir cada unidad dentro de la

estructura.

2.2.3. IMPACTO COSTO-BENEFICIO DE LAS ADAPTACIONES A LA MEDIDA

El propdsito de esta investigacion es conocer ltectes que se producen en las
organizaciones que han optado por la implementad®mun ERP y en la actualidad se
encuentran en un periodo Post-Implementacién y ddumacion de la tecnologia con el

negocio.

Esta investigacion se basa en intereses académmicta/or de conocer el desarrollo de las
organizaciones en el mundo real de negocios. Desuiento de vista del negocio este estudio
esta centrado en la realidad de que la adaptaceédicgje de la filosofia de un sistema ERP y
las necesidades del negocio, este un problemal&gicio, técnico y organizacional que no es

facil de resolver.

Como se ha discutido previamente, uno de los exrdeslas organizaciones al adaptar la
Implementacion de un ERP es creer que esta hemtaniecnoldgica traera una ventaja
competitiva por si sola. El logro de que una orgaeidon obtenga una ventaja competitiva
sobre sus competidores a través de un ERP sendgxtio de la creacion de capacidades
organizacionales que provean un mejor alineamieata las funcionalidades del sistema

hacia las necesidades del negocio.

A lo largo del proceso de maduracion de un ERPpdoiaste alcanza niveles de saturacion
de informacion, procesos de negocio, complejidastatjva y demas, la ventaja competitiva
no resultara del ERP en si, sino del nivel usotefeque la organizacién ejecute sobre el
ERP en comparacion a sus competidores. Por ejemplel caso de las compafiias que han

implementado un ERP, constantemente luchan paraegair la ventaja competitiva y
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desarrollan capacidades que creen valor a travéeeidgenieria de procesos y nuevas

funcionalidades.

La regla para crear valor y ventaja competitivaaset desarrollo de capacidades
organizacionales a través de mejoras y adaptacimdss funcionalidades del ERP con las

necesidades del negocio.

Basados en la literatura expuesta hasta el momsalb@mos que se tiene limitados
conocimientos acerca de como lograr la adaptac#rfudcionalidades del ERP con el
negocio y cuéles son las mejores metodologiaslpgrar la ventaja competitiva. El motivo
de esta busqueda de respuestas sera el contdistaardos vacios de las previas tres fisuras
en el conocimiento presentadas sobre el como ¢mmmaciones pueden perfeccionar el nivel

de adaptacion de las funcionalidades del ERP ndeesidades del negocio.

El estudio se realizard a través meoleccionde datod' por encuestas a un grupo de
compafias que han implementado un ERP y el enfegtée especifica a todas las areas
funcionales del negocio que se hayan visto impast&th el cambio de procesos o linea de
productividad del negocio debido a la adopcioneRP y conocer los efectos en la estructura
de las unidades de soporte de la etapa de adapa@da medida en la Post-Implementacion
y también como estas adaptaciones impactan al pdeleadaptacion entre este nuevo

concepto tecnoldgico a la unidad funcional de ¢moizacion.

5 Recoleccién de datos. Coleccién de datos tomada de una poblacién especifica con el propésito de ser procesados.
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3. CAPITULO III: DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

El propésito de este capitulo es el presentarmietodologi® empleada para esta

investigacion® y establecer su buen uso para investigar el fenérde interés.

Para el desarrollo de este capitulo, primeramenestblecera la unidad dedlisis’ que se

estudiard y el grupo de fmblacién® que entrara en participacion.

A continuacién se discutird umarco de muestrédy ciertos datos ejemplo que se usaron
para la recoleccion de datos. Se describira laccéle del disefio de la investigacion y los
procedimiento® usados para la recoleccién de datos, y los sistetesaloracion usados

para la valoracién de las variables dependientedependientes.

5 Metodologfa. Principios o métodos de una rama particular del conocimiento o disciplina de la ciencia.

5 Jnvestigacion. Busqueda del conocimiento o solucién a teotfas antes planteadas.

57 Analisis. Procedimiento de estudio o valoracion detallada de un tema complejo para obtener un mayor
conocimiento.

8 Poblacion. Muestra representativa en cantidad o numero que sera util para un analisis

% Marco de muestreo. Grupo de muestras que serdn parte de una poblacién y que servird para obtener resultados
que seran analizados posteriormente.

%0 Procedimiento. Acciones u operaciones especificas que tienen que ser ejecutadas en serie u orden especifico.
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3.1. UNIDAD DE ANALISIS, POBLACION Y MARCO DE MUESTREO

La unidad de andlisis para esta investigaciéon Eemrganizaciéfi*. Las investigaciones
empiricas que utilizan las teorias de los domid®sonocimientos se enfocan primariamente
en los factores del negocio y en los resultadospadir de las cuales parten las

implementacion&8 de los sistemaERP>,

Un ERP es un sistema de informacion distribuido &tgo de la organizaciéon y soporta a
toda la linea de produccion de la organizacionusrastividades de informacién y proceso de

transacciones.

Dado que un ERP posee funcionalidades para todayémizacion, es correcto que se tome
como base de la teoria y unidad de analisis aganiacion, para la investigacion de este

fendbmeno organizacional.

Debido a que la meta primordial de esta investigaeis el obtener una mayor comprension
sobre las formas y metodologias que una organizatabe aplicar para obtener una mayor
encaje de las funcionalidades del ERP con las mzxks del negocio en el contexto de la
Post-Implementaciéf, es correcto establecer que la poblacién de mugsggrés a analizar
consista en organizaciones que han implementadéRhy han sufrido la transicion de la
etapa deEstabilizaciéf® hacia la Post-Implementacion. El establecimiemt@sta poblacion
requiere la definicion de un cuadro de muestrecual representara a los miembros de la

poblacién y que estan disponibles para extraesdianuestreo.

61 Organizacién. Sistemas sociales diseflados para lograr metas y objetivos por medio de la gestién del talento
humano.

92 Implementacién. Accién y efecto de la ejecucion de un plan, idea, disefio o aplicacion.

03 ERP. Gestién de planificacion de recursos empresariales por sus siglas en inglés Enserprise Resource Planning.
4 Post-Implementacién. Accién y efecto ocurrido en un espacio de tiempo postetior a la implementacién.

6 Hstabilizacién. Accién y efecto de estabilizar.
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El cuadro de muestreo para esta investigacionyackiorganizaciones que sus centros de
operacién matriz estan localizados en Ecuador ynadeestas han implementado soluciones
ERP comerciales de los fabricantes de software doracle JD Edwards, SAP ERP, Oracle

E-Business Suite, Infor BAAN y Open Bravo.

3.1.1. ESTUDIO DE MERCADO DE IMPLEMENTACIONES DE SISTEMAS ERP

Segun la consultora Gartner, una compafia de igaegin en tecnologia industrial
respectada mundialmente, ha enfocado su analidaseiataformas ERP propuestos por los

diferentes fabricantes de software en el mercado.

Para cualquier compafiia que esti buscando al prejegedor de software con respecto a los
sistemas ERP en funcion de satisfacer sus necesidadta no es una tarea sencilla. Este
procedimiento involucra el enlistar los requerinb@snfuncionales, comprender el alcance
que tendra el propuesto ERP y evaluar los produlitizses en la respectiva linea de

mercado, y asi tomar una decision mas acertadae desdpunto de vista funcional,

presupuesto adecuado y perspectiva del negocie.pEsteso de seleccion de la herramienta
adecuada puede convertirse en muy complejo y esteadacilmente por mas de 6 meses

para una compafiia mediana.

Debido a esta necesidad, cada afio la consultotagbaublica un estudio basado en los mas
recientes datos estadisticos sobre los fabricaletesoftware ERP. Este estudio es conocido

como el cuadrante magico, y esta constituido de@weaadrantes descritos como:
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» Lideres (Leaders): Aquellos vendedores de software ERRiderados los mejores
en su vision y habilidades de ejecucion. Tipicamesdtas herramientas poseen la
Gltima tecnologia, la vision de invertir en prodgt que den un buen

direccionamiento al negocio asi como implementankcesidades requeridas.

* Emprendedores (Challengers): Vendedores de ERP que generalnoempiten y
tienen la habilidad de ejecucion pero no la visittnnegocio. Generalmente estas
implementaciones poseen tecnologia més antiguaegea de una vision unificada

pero poseen un completo grupo de caracteristiGgsgmuy comun para el mercado.

» Visionarios (Visionaries): Vendedores de software que actualenearecen de todas
las caracteristicas necesarias para competir coattos ERP, pero estan invirtiendo

en sus productos y tienen la vision correcta péfia@o.

* Proveedores de Nicho¢Niche Players): Soluciones ERP puntuales queguedtar
funcionando en segmentos de mercado especificas gereralmente tienen poca

inversion y tampoco poseen un grupo de caracte&$stiomunes.

A continuacion el Cuadrante Magico de Gartner dadbibre 2010 en la Figura 3.01:
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challengers leaders

Oracle JD Edwards EnterprisaOne

Oracle E-Business Suite
Infor ERP, SyteLing Microsoft Dynamics AX
QAD Enterprise Applications
SAP Business All-in-Cina
IFS Applications Epicor 9
Microsoft Dynamics NAY
Syspra
Saga ERP X3
Exact Globe

| abllity to execute ———n

Infor ERP LN
Lawson M3 Enterprise Managamant System

niche players visionaries

| completeness of vision ——p

Figura 3.01. Cuadrante Magico de Gartner de ERPs
de organizaciones medianas$é

El estudio de Gartner se ha basado en compafifagdiano nivel con ganancias de hasta un
billon de délares, siendo este caso poco aplicaliderealidad de nuestro pais, sin embargo
ha sido posible ejecutar un estudio de mercadceskalsr tendencias de adquisicién en las
compafias ecuatorianas y sus preferencias en cuantos fabricantes de software
mencionados en el estudio de Gartner. Este eshadida sido Util para definir los posibles

candidatos para la poblacion de muestreo de nuasastigacion.

Notaremos una alta tendencia en nuestro mercadmnaicpor los sistemas ERP de

fabricantes de software clasificados por Gartnex@wemprendedores.

A continuacién un estudio de implementaciones eunaflor, sus proveedores de software

ERP escogidos en la figura 3.02:

66 Cuadrante Magico de Gartner de ERPs de organizaciones medianas con ganancias anuales entre $50 millones y $1
billén de ddlares. Gartner — Diciembre de 2010.
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Fybeca

Global Crossing
Grupo Wong
Indurama

Ingenio La Troncal
Intaco

Kraft

Chova del Ecuador
Mundy Home (Pioneer)
Hotel Ramada

Domizil

Plastex S.A.

Tuboplast

Agripac

SAP ERP Oracle JD EDWARDS Microsoft DYNAMICS Infor BAAN Oracle E- OpenBravo Desarrollos ERP
BUSINESS SUITE ERP en Casa
13 34 53 10 3 2 3
Implementaciones
11.02% 28.81% 44.92% 8.47% 2.54% 1.69% 2.54%
SAP Grupo Synus,
Proveedores . Structure Intelligence Novatech Novatech Carvajal Practa
Colombia
consultores
Empresas Plasticaucho | Andes Petroleum Pasteurizadora Quito PUCE Petroamazonas Empaq Plast Cartopel
Avon Merck Colineal Pronaca Petroindustrial Plasticos Rival | Grupo Difare
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OCP Ecuador
Pride San Antonio
Primax
Supermaxi
Wyeth

La Llave

Fundacion Ecuador
Grupo Agricola Noboa
Grupo Cartonero Noboa
Grupo Futuro

H. Metropolitano
Impsat

Laboratorios LIFE
Promanabi

Supan

Morisdenz

Jaboneria Nacional
Sumesa

Cepsa

Seguros Bolivar
Industria Acero de los Andes
Arboriente

Novacero Aceropaxi
Ecuatran

Flores del Rio
Fundacion Mariana de Jesus
Madeval

Optica Los Andes
Metalectro

Uniplex

SAP ERP Oracle JD EDWARDS Microsoft DYNAMICS Infor BAAN Oracle E- OpenBravo Desarrollos ERP
BUSINESS SUITE ERP en Casa
Proveedores Sl . Structure Intelligence Novatech Novatech (S0 Synus, Practa
Colombia Carvajal
Empresas Malima AYASA
Marathon Sports Expoflores
Nifa Fedexport

Figura 3.02. Compaiiias en Ecuador con implementaciones de sistemas ERP¢’

7 Compafifas en Ecuador con implementaciones de sistemas ERP. Por Guillermo Del Castillo - Abril de 2011.
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A continuacién un estudio de las estadisticas spomdientes a cada vendedor de soft

de ERP en Ecuador, en la figura 3

Implementaciones en Ecuador

44.92%

y

— |

— |

— |

— |

— |

— |

— |

— |

28.81% ————

— |

A— — |

— | — |

| |

11.02% == ==
— [ | —— | 1.69% 2'54%

SAP ERP Oracle JD Microsoft Infor BAAN Oracle E- OpenBravo  Desarrollo

EDWARDS DYNAMICS BUSINESS ERP en Casa
SUITE

Figura 3.03. Porcentaje de implementaciones de sistemas ERP
en Ecuador por fabricante de software®

% Porcentaje de implementaciones de sistemas ERP en Ecuador por fabricante de software. Por Guillermo Del
Castillo - Abril de 2011.
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3.1.2. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA ENCUESTA

El método de estudio seleccionado para este camgstddio ha sido a través de encuestas,
por tanto sus resultados seran claves para edstigacion. Las encuestas son metodologias
apropiadas cuando las preguntas involucradas iendatigacion estan enfocadas en el como
y el cuanto, por tanto el encuestador no tieneiémitia sobre un posible resultado, ademas
los resultados estan basados en eventos conteraperdal presente estudio cumple estos

requisitos.

El estudio ha sido enfocado en base a una estaustgcional y sus resultados han sido
administrados a través de documentos electronistsbdibles para los encuestados. Los
datos de las variables propuestas han sido readlestde miembros de diversas
organizaciones a través del llenado de los documseeslectrénicos basados en sus roles
administrativos o funcionales de negocio en lageaetivas unidades de soporte de la

plataforma del ERP.

El llenado de los formularios de encuestas elemadnconsta de dos secciones, de las cuales
la primera seccién ha sido coordinada entre losrges de las unidades de negocio, de las
cuales el ERP forma parte de sus actividades djagiala segunda seccion ha sido
complementada por los gerentes y analistas fual@srdel negocio quienes forman parte de
la unidad de soporte del ERP y sus funciones esilucradas en la etapa de Post-

Implementacion.
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3.2. MEDICIONES DE MUESTREO DE LA ENCUESTA

Los tipos de mediciones realizadas en esta inasfig han sido previamente validados en
previas investigaciones de tecnologias de la irdoiém. El uso de instrumentacion de
medicién validada contribuye a la exactitud y magproximacion de resultados de la
investigacién, apoya a la triangulacion de resoladon investigaciones previas, agrega
claridad a la interpretacion de resultados e inergm la fiabilidad a las conclusiones del

estudio.

3.2.1. DOMINIOS DE CONOCIMIENTO ESPECIALIZADO COMPARTIDO

El conocimiento compartido esta definido como tarseccion de las bases del conocimiento
e incluye dominios de conocimiento especializade eg comun para todos los miembros de

un grupo u organizacién y que estos dominios dedaioriento esté siendo integrado.

En el contexto de las mejoras y adaptaciones aeldida de un ERP en la etapa de Post-
Implementacion, el conocimiento especializado comajpresenta al grado de conocimiento
comun que poseen las unidades del negocio y gasiestdo compartido con las unidades de

soporte técnico y funcional del ERP de la etapBai-Implementacion.

El nivel de especializacién del conocimiento corhérsido evaluado usando la metodologia
de escala de 1 a 5 puntos, siendo 1 = Extremadamébiley 5 = Extremadamente fuerte. La

descripcion de los temas a consultar se puedeliisuan la Figura 3.04.
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1 El nivel de apreciacion que el equipo funcional tiene para el cumplimiento del equipo de
soporte técnico.

) El nivel de apreciacion que el equipo de soporte técnico tiene para el cumplimiento del
equipo funcional.

3 El nivel de comprension del equipo funcional para el ambiente de trabajo (problemas,
roles, tareas) del equipo de soporte.

4 El nivel de comprension del equipo de soporte para el ambiente de trabajo (problemas,
roles, tareas) del equipo funcional.

5 Nivel de logro de los equipos funcional y el equipo de soporte técnico.

Figura 3.04. Medicion de dominios de conocimiento
Especializado compartido®

3.2.2. MECANISMOS DE VINCUNLACION O ENLACE

Los mecanismos de vinculacién o enlace estan deincomo actividades de comunicacion
y coordinacion las cuales permitiran la identificacde las fuentes de conocimiento a lo
largo de la organizacion. Intrinsecamente estanidédn afirmara la existencia de un

conocimiento a descubrir dentro de la organizagidambién sefialara la locacion de estas

fuentes de conocimiento.

9 Medicién de dominios de conocimiento compartido. Por Guillermo Del Castillo, estructura de las unidades de
negocio y su apoyo con conocimiento especializado para la integraciéon de los conocimientos.
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En el contexto de la etapa de Post-Implementacidite ylas adaptaciones a la medida
realizadas en un ERP, los mecanismos de vinculg@émitiran la identificacion de fuentes
de conocimiento especializado dentro de la unigasiogorte técnico del ERP, ademas de las

unidades funcionales de negocio de la etapa delfap&tmentacion.

Un precursor muy importante y necesario para éhbgd de las fuentes de conocimiento es
la comunicacion intra-organizacional, por esto @s ps mecanismos de vinculacion seran
evaluados desde dos puntos de vista, siendo laifocde las habilidades profesionales o
experticid’ y las capacidades de comunicacién intra-departeheba locacién de la

experticia ha sido seleccionada como un compondatéos mecanismos de vinculacion
debido a la necesidad de identificar la locaciéradefuentes de conocimiento dentro de la
estructura organizacional, mientras que las capdei&lde comunicacion intra-departamental

seran el componente necesario para ratificar Etengia de dichas fuentes de conocimiento.

Con referencia a las mejoras y adaptaciones a didmen la etapa de Post-Implementacion
la locacion de la experticia representard a la lidali de identificar el conocimiento

especializado residente en la unidad de soporteRiEl

Las habilidades de comunicacién intra-departameesshn definidas como los medios
formales e informales de comunicaciéon y contacttveetas areas o departamentos de la
organizacion. En el contexto a las mejoras y adapias a la medida en la etapa de Post-
Implementacion, las habilidades de comunicacioraidepartamental representara al grado
de comunicacion formal e informal que permitirdos iniembros de las unidades de soporte
técnico y funcional del ERP el identificar la eristia y locacion de las fuentes de
conocimiento especializado que reside fuera dedsuasinios de actividad profesional, re

direccionandolos generalmente a sus unidades fuelei® de negocio originales.

70 Experticia. Habilidades profesionales relacionadas a un experto en la materia.
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Los componentes de medicion de la locacién de lpertikia y las habilidades de
comunicacioén intra-departamental han sido evaluadasdo la metodologia de escala de 1 a
5 puntos, siendo 1 = Fuertes desacuerdos y 5 =dsuactierdos. La descripcion de los temas

a consultar se puede visualizar en la Figura 3.05.

1 Los miembros del equipo de soporte tienen las habilidades y conocimiento para
ejecutar ciertas tareas de tipo funcional.

) Es facil hablar con cualquier miembro del cual se necesite soporte sin importar su
posicion o su rango.

3 Hay una gran oportunidad de conversaciones de tipo informal entre los miembros del
equipo funcional o de soporte

4 Los gerentes usualmente desalientan a los empleados de discutir temas relacionados
al negocio con alguien que no sea su supervisor

5 Los miembros del equipo de soporte saben que habilidades y conocimientos
especificos tienen los miembros del equipo funcional

6 Los miembros del equipo de soporte tienen una buena comprension de las habilidades
de los miembros del equipo funcional

Figura 3.05. Medicion de los mecanismos de vinculaciéon

3.2.3. ESTRUCTURA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE

Las unidades de soporte de la etapa de Post-Imptagién son vistas como el grupo de
trabajo que es responsable del mantenimiento déeicERP durante de la fase de Post-
Implementacion asi también como el encargarse sl@rlplementaciones de las mejoras o

nuevas funcionalidades.

71 Medicién de los mecanismos de vinculacion. Por Guillermo Del Castillo.
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Caracteristicas estructurales como la permanereianiémbros, dispersion geogréfica y
jerarquia de reporteo han sido planteadas comablas de esta investigacion y se ha
logrado una demostracion empirica de su influeeciala eficiencia y efectividad en la

integracion del conocimiento.

En contexto de las mejoras del ERP en la fase delPplementacion, la estructura de las
unidades de soporte es evaluada en términos dersi@p geografica siendo la locacion
fisica de los miembros de las unidades de sopamnas de experticia funcional siendo el
grado de conocimiento funcional en relacion al BR# negocio, y también la jerarquia de
reporteo de los miembros de las unidades de sopadi@ los gerentes responsables de las
unidades de soporte del ERP. La permanencia @s wvatriable de medicién para la
conceptualizacion de estructuras de trabajo y sgposicion en cuanto a una permanencia

continua o una disponibilidad de recursos bajo delaa

Para realizar la evaluacion del componente de ieaatdn fisica los encuestados han sido
consultados sobre el nimero de recursos de tiemppleto que forman parte de la unidad

de soporte del ERP y sobre su locacion fisica @ssiguientes opciones:

e En el mismo piso

* En el mismo edificio, pero no el mismo piso

e Enla misma ciudad, pero no el mismo edificio
e Endiferentes ciudades

* No se conoce

e Sumados en total
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La jerarquia de reporteo de la unidad de soportsdwmevaluada usando la metodologia de
escala de 1 a 5 puntos, siendo 1 = Gerente de T# ¥5Brente Funcional, para quienes son
enviados los reportes a partir de las unidadesdeaio bajo su responsabilidad. Igualmente
se ha evaluado la permanencia de los recursos Jein@ades de soporte usando la
metodologia de escala de 1 a 5 puntos, siendo lrmaRencia bajo demanda y 5 =

Permanencia definitiva. Las unidades de negociosutadas para los mencionados

componentes son las siguientes:

e Soporte administrativo
e Servicio al cliente

¢ Finanzas y contabilidad
* Recursos humanos

e TI

e Manufactura

e  Estrategia

* Compras e inventarios

e Otros

Finalmente se ha consultado a los encuestadosrerolde recursos de tiempo completo que
han sido asignados en la unidad de soporte a partas mencionadas unidades de negocio.
Cabe resaltar que los miembros de la unidad dertsopel ERP en la etapa de Post-

Implementacion no estan clasificados como perstgladepartamento de TI.

Los componentes mencionados a consultar se pueslelizar en la Figura 3.06
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3 4 | NIVEL DE REPORTE | | PERMANENCIA EN LA UNIDAD |

AREAS FUNCIONALES MIEMBROS 1] [5] [1] [5]
[soporte administrativo || | L] ] C1 | ] [] ]
|Servici0 al cliente | | | I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I
|Finanzasycontabilidad | | | I:l I:I I:I I:I I:l I:l I:I I:I
[Recursos humanos | O O O)ygo o O
| Manufactura | | | I:l I:I I:I I:I I:l I:l I:I I:I
| Estrategia | | | I:l I:I I:I I:I I:l I:l I:I I:I
[compras e inventarios || | L] ] L1 ] [] []
[otros | [y O O e B B O

Figura 3.06. Medicion de la estructura de la unidad de soporte?

3.3. ADAPTACIONES A LA MEDIDA DEL ERP EN LA POST-IMPLEMENTACION

Las mejoras y adaptaciones a la medida del ERR etapa de Post-Implementacion estan
definidas como modificaciones al software del ERE son realizadas después de la etapa de
Estabilizacion y su funcionalidad del sistema dsmdida en mayor alcance del inicialmente
establecido para su entrega en la Implementaci@s mejoras en la Post-Implementacion
son ejecutadas por la unidad de soporte en cuditn@ickes dimensiones de adaptacion, que
son mejoras operacionales, mejoras administrativagoras estratégicas y mejoras de

infraestructura de TI.

Estas dimensiones serdn evaluadas usando la negéale escala de 1 a 5 puntos, siendo
1 = lIrrelevante y 5 = Muy importante, para las exp@es consideradas en la
Implementacion, y la escala de 1 a 5 puntos, siefide No logrado y 5 = Logrado con total
éxito y calidad, para las expectativas logradaseposmente a la ejecucion de las mejoras o

adaptaciones a la medida, a continuacion visibida €igura 3.07.

72 Medicién de la estructura de la unidad de soporte. Por Guillermo Del Castillo.
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MEJORAS OPERACIONALES

| Reducir costos

| Reducir cronograma

| Incrementar la productividad

| Incrementar la calidad del producto

| Flexibilizar la operacién

| Mejorar la calidad del servicio

| Otras mejoras operacionales

MEJORAS ADMINISTRATIVAS

| Mejorar la calidad de la informacién

| Mejorar el reporteo ejecutivo

| Mejorar el manejo de los recursos

| Mejorar las herramientas para toma de decisiones

| Incremento de flexibilidad en las operaciones

| Mejorar el control interno estructural

| Otras mejoras operacionales

MEJORAS ESTRATEGICAS

| Apoyar al crecimiento de la organizacion

| Diferenciacién de productos/servicios

| Habilitar la expansién

| Generar competitividad sustancial

| Apoyar estrategias globales corporativas

| Otras mejoras estratégicas
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MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DE IT

| Reducir los costos de Tl

| Incrementar la capacidad de la infraestructura de Tl

| Incrementar la estabilidad de la infraestructura de Tl

| Reemplazar tecnologias y sistemas obsoletos

| Consolidar multiples aplicaciones

| Otras mejoras de infraestructura de Tl

Figura 3.07. Medicion de adaptacion a la medida del ERP73

3.3.1. ENCAJE DEL ERP EN EL NEGOCIO

A través de la valoracion de los componentes destauctura de la unidad de soporte,
mecanismos de vinculacion y la influencia del camiéento especializado compartido en la
las adaptaciones a la medida del ERP, es posibledéikis definitivo de la investigacién, que

es el conocer el nivel de encaje de las funcioadéd del ERP y las necesidades del negocio.

Para obtener una conclusion acertada se ha mebglado de encaje o alineamiento que
existe entre las funcionalidades del sistema ERBsyunidades del negocio que usan el
sistema en sus actividades diarias. Estas varidblgsndientes han sido evaluadas usando la
metodologia de escala de 1 a 5 puntos, siendolrrélevante y 5 = Muy importante, para las
expectativas consideradas en la Implementaciéam,egtala de 1 a 5 puntos, siendo 1 = No
logrado y 5 = Logrado con total éxito y calidad,gpkas expectativas logradas posteriormente
a la ejecucion de las mejoras o adaptaciones &didan, a continuacion visibles en la Figura

3.08.

73 Medicién de adaptacion a la medida del ERP. Por Guillermo Del Castillo.
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ADAPTACION DE LA INFORMACION

El ERP provee facilmente los datos que los miembros de las
unidades buscan para ejecutar sus tareas.

El ERP provee informacion critica que es Gtil para las unidades
funcionales del negocio.

El ERP provee la informacién correcta y fiable que los miembros
de las unidades funcionales del negocio necesitan.

ADAPTACION DE LOS PROCESOS

Los procesos implementados en el ERP facilitan la ejecucion de
tareas de las unidades del negocio.

El ERP provee procesos criticos que son Utiles para las unidades
del negocio.

Los procesos implementados en el ERP se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.

ADAPTACION DE LAS INTERFASES DE USUARIO

El ERP provee interfaces de usuario que facilitan la ejecucién de
tareas de los miembros de las unidades del negocio.

El ERP provee de todas las interfaces de usuario que las unidades
del negocio necesitan de forma exacta.

El ERP provee las interfaces de usuario que se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.

Figura 3.08. Medicion de encaje del ERP en el negocio’

74 Medicién de encaje del ERP en el negocio. Por Guillermo Del Castillo.
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3.3.2. VARIABLES DE CONTROL DE ENFOQUE GERENCIAL

Se han establecido cuatro variables de control per@oblacion a consultar en esta
investigacién, las cuales son el tamafio de la dargeidn, el tipo de industria, tiempo

transcurrido desde la implementacion y el tamafitadmplementacion del ERP. El tamafio
de la organizacién ha sido sugerido como evalugaferencial de los recursos disponibles de

una organizacion para adoptar y asimilar tecnotogdenplejas.

El tamafio de la organizacién ha sido evaluado poirpetros como el rango de ganancias y
el numero de empleados involucrados en la implemcént del ERP. Este parametro ha
arrojado datos sobre los recursos financieros yamas que la organizacion cuenta para

emplearlos en esfuerzos de las mejoras del ERP.

El tipo de industria en la cual se desenvuelverdmmizacion es otro evaluador establecido

para analizar los efectos de las implementacionesialquier tipo de industria.

El tiempo transcurrido desde que la organizaciorad@ptado un ERP sirve de indicador
para conocer el alcance del conocimiento espeatilizde la organizacién. Mientras el
tiempo pasa la organizacion se vuelve mas conscidatlas capacidades del ERP vy el
conocimiento aumenta. Los gerentes responsabléssdenidades de soporte del ERP han
sido consultados sobre el afio aproximado de implaan®n de cada modulo de su ERP

desde que se volvio operacional en produccion.

El tamafio de la implementacion del ERP ha sido rilmdambién como parametro de
medicion para establecer la complejidad de la implgacion. Mientras mas grande sea el
alcance y la escalabilidad del ERP, es logico gudlificultad asociada a las mejoras y

adaptaciones a la medida en la etapa Post-Implagiénttambién se incrementen.
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El tamafio de la implementacién del ERP ha sido deedn términos de nimero de modulos
implementados a favor de conocer los efectos eméggras de la Post-Implementacion y los
gerentes de las unidades de soporte han sido tashssilsobre el nimero de los médulos

implementados e identificarlos.

3.3.3. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA ENCUESTA

La siguiente seccion detalla la estrategia analftera conducir el proceso de determinacion
de la poblacion, ejecucion de la encuesta con tgeniembros de organizaciones en el
mercado para la recolecciobn de datos, el modeloeviuacion de resultados y las
conclusiones de la investigacion con respecto ahipétesis planteadas. Las etapas del

proceso de investigacion se muestran en la Fig0a 3

Fase 1: Fase 2: Fase 3: Fase 4:
DETERMINAR LA EJECUCION DE LA EVALUACION DE CONCLUSIONES DE
POBLACION ENCUESTA RESULTADOS LA INVESTIGACION
Actividades: Actividades: \ |Actividades: Actividades:

Calcular el tamafio Consultar a los Establecer una Evaluacién del

de la muestra. / expertos de la / validez de datos. / modelo estructural.
industria.

Desarrollar un Calculo de

andlisis de alcance. Obtener muestreo tendencias.
de datos.

Figura 3.08. Analisis estratégico de la encuesta’

75 Analisis estratégico de la encuesta. Por Guillermo Del Castillo.
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4. CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

El propésito de este capitulo es el resumir loslt@dos de analisis de datos. Esta seccién
presentara los resultados del estudio piloto delestas y los hallazgos preliminares de los
datos extraidos de la poblacion, y ademas se mé#siramodelo de evaluacion y modos a

prueba de las hipotesis establecidas en el modeilaceural.

4.1. OBTENCION DE DATOS Y EJECUCION DE LA ENCUESTA

El proceso de obtencion de datos se ha gestionrdwés de dos etapas a favor de afinar el
instrumento de encuesta y obtener datos con fialiliLa primera etapa ha consistido en
recaudar experiencias y asesoria de un panel tesgmoales relacionados en el @mbito de las
unidades de soporte de BRP® en la etapa d@ost-Implementacidf para formar una
encuesta que posea claridad y la suficiente andpfinra recaudar la suficiente informacion
para la presente investigacion. La segunda etapaidw la ejecucién de la encuesta
presentandola este instrumento final y afinado grupo de la poblacion a consultar, es decir
a un grupo de organizaciones gue se encuentraresaiado la etapa de Post-Implementacién

de un ERP.

En la primera etapa de este proceso se ha presamidzbrrador de la encuesta a un grupo de
expertos en busca de su retroalimentacion y obtkrserlspectos y alcances precisos a

consultar en una encuesta.

76 ERP. Gestion de planificacion de recursos empresariales por sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning.
77 Post-Implementacion. Accién y efecto ocurrido en un espacio de tiempo postetior a la implementacion.
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Este grupo de expertos ha incluido a gerentes msspes por las unidades de soporte de un
ERP en la etapa de Post-Implementacion, asi mismm @ miembros de las unidades de
soporte técnico, miembros de las unidades funasndel negocio y consultores externos

usados en las unidades de soporte bajo demanda.

Este grupo de expertos ha realizado la revisiotadencuesta en busqueda de aspectos de
claridad y alcance, la cual ha sido ajustada deerdoua sus recomendaciones y

retroalimentaciones.

El afinamiento final del instrumento de encuestdizado en el desarrollo de esta
investigacion se ha realizado gracias al soporteDilector Académico de la presente
disertacion. El instrumento final de encuesta es&sentado en la seccion de Anexos del

presente documento para su revision.

La segunda etapa de este estudio consistié eredesm@l instrumento final de encuesta hacia

el grupo escogido en la poblacion como mejoresidatas para la obtencion de datos.

4.1.1. ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

Para la determinacién del tamafio del instrumentendeiesta ha sido necesario separarla en
dos partes: La primera de tipo gerencial para mcatos en un grupo de muestreo

administrativo o de negocio y recaudar informaaérun tipo de perfiles organizacionales.

La segunda parte tiene un punto de vista funcidelinegocio y enmarca los indicadores

respectivos para la comprobacién de las hipotésiggadas en esta investigacion.
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A continuacién la estructura de la encuesta furatisa puede apreciar en la Figura 4.01.

USUARIO

#DE
ESTRUCTURA INDICADORES INDICADORES
CONOCIMIENTO COMUN CONOCIMIENTO COMPARTIDO 5
ESPECIALIZADO
MECANISMOS DE VINCULACION LOCACION DE LA EXPERTICIA 3
COMUNICACION INTRA-DEPARTAMENTAL 3
ESTRUCTURA DE LA UNIDAD DE RE-ASIGNACION 4
SOPORTE COMPOSICION MIXTA DE FUNCIONALES 1
JERARQUIA DE REPORTEO 3
PERMANENCIA 1
MEJORAS EN LA POST- MEJORAS OPERACIONALES 6
IMPLEMENTACION MEJORAS ADMINISTRATIVAS 3
MEJORAS ESTRATEGICAS 5
MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DE TI 4
ENCAJE DEL ERP EN EL NEGOCIO ADAPTACION DE LA INFORMACION 3
ADAPTACION DE LOS PROCESOS 3
ADAPTACION DE LAS INTERFACES DE 3

Figura 4.01. Estructuras e Indicadores de la encuesta funcional.”

78 Estructuras e Indicadores de la encuesta funcional. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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4.1.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Como se ha mencionado en el capitulo anterior,r@bgsito de la encuesta ha sido el
recaudar datos que corroboren y soporten la deawd&@tr de las hipotesis. El propésito de
escoger un grupo de la poblacibn ha sido el establena validez unidimensional,

convergente y discriminante de la estructuras tiesda

Se han logrado un total de 12 respuestas de laestaclgue representan a 7 organizaciones
diferentes de las seleccionadas para este estiadioguales representan a una serie de

organizaciones en términos de tamafo, experiencaic ERP e industrias.

Las organizaciones en este grupo han implementagwomedio d&.4 modulosdel ERP y
han venido usando el sistema ERP para soportgereussos y actividades del negocio del

dia a dia en upromedio de 7.3 afios

Previa a la realizacion del analisis estadistide yendimiento fue necesaria una limpieza de
datos a partir las formas originales de las enasedista limpieza de datos fue necesaria
debido a pequefias perdidas en algunos items gergealos encuestados. Los datos perdidos
fueron reemplazados con datos de medias a favoiodadterar los datos subsecuentes del

analisis.
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Organizaciones Ecuatorianas con
Implementacion de ERP

Numero de Empleados por Organizacion

57.14%

28.57%
14.29%
T
e _
o B —
e —_——
51-500 501 - 1500 mas de 5000
empleados empleados empleados

Rango de ganancias de las organizaciones que usan
ERP

28.57% 28.57% 28.57%

| | S

—— I I

14.29% E—— E——— |
I [ | [ ]

F | I [ | [
[ ] I - [ |
[ ] I - [ |
[ ] I - [ |
. . . |

- ___4 _— 4 s

0-0.1USD 0.1-0.9 1-5USD 6-50USD
millones usD millones millones
millones

Figura 4.02. Estadisticas descriptivas del grupo de muestreo y petfiles organizacionales”

7 Estadisticas descriptivas del grupo de muestreo y petfiles organizacionales. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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4.1.3. ANALISIS DE FACTORES

El factor de analisis usado para la verificacibriadecomponentes principales fue el método
del valor representativl en escalas de porcentajes y asi hallar el factoyacente de la

estructura del muestreo a evaluar.

Los indicadores para todos los items de tipo déaopunultiple fueron incluidos en el factor
de andlisis. Los items que recibieron puntuacigr@sencima de 0.60 fueron tomados en

cuenta y los correspondientes items con valor rag@s lfueron obviados.

Debido al relativo pequefio tamafio del muestrectos®ron atribuciones para descartar
ciertos datos con bajas puntaciones y considerado® irrelevantes. El resultado del
andlisis de factores sugiere que la estructurassadnye de los items consultados consiste en

ocho factores.

El Conocimiento Comiin Especializ&iéue conceptualizado como un factor de orden alto,
consistiendo de cinco indicadores, de los cualdmsescogido a uno para ser descartado por
obtener baja aportacion (CCE4). Los restantes au@CE1l, CCE2, CCE3, CCE5) ha

obtenido un aporte mayor al umbral (0.71, 0.8%,018 establecido de 0.60.

80 Valor representativo. Método estadistico para estimar la aproximacion real de una muestra. El valor representativo
sera el valor medio de aquellas muestras, excluyendo aquellos valores que se tenga constancia que se apartan del
valor real.

81 Conocimiento Comun Especializado. La interseccion de las bases de conocimientos entre los miembros de una
organizacion.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 82



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

Los Mecanismos de Vinculacithfueron conceptualizados como factores de segurdkno
divididos en dos grupos: ldocacién de la Expertic y la Comunicacién Intra-
departamentéf. Tanto la Locacién de la Experticia y la Comuniéadntra-departamental

fueron medidas por tres indicadores.

Los analisis de los factores resultaron con un @testartado como indicador en la Locacion
de la Experticia (MVLEZ2). Los indicadores restantds la Locacion de la Experticia
(MVLE1, MVLE3) han demostrado tener aceptacion redue cerca del umbral establecido

para el analisis (0.71, 0.57).

En el caso de los indicadores de la Comunicacitra-thepartamental se han descartado dos
indicadores debido a poca acogida en la encuest(C(M MVCI2) y el tercer restante

(MVCI3) ha tenido un valor aceptable (0.57) apraxéamente cerca del umbral.

Estas pequeiias aproximaciones han sido tomadasataaebido al pequefio tamafio de la

muestra recogida de la poblacion y ademas sergigpdyo para el analisis final.

Se puede visualizar en la Figura 4.03 los indicaglde conocimiento comun especializado y

mecanismos de vinculacion ademas de sus indicadEspsctivos y sus resultados.

82 Mecanismos de Vinculacién. Mecanismos de integraciéon de conocimientos que sirven para identificar la existencia
y locacién de conocimiento distribuido a lo largo de una organizacion.

83 Locacién de la Experticia. Conocimiento de locacién de las habilidades profesionales relacionadas a un experto en
la materia dentro de la organizacion.

84 Comunicacién Intra-departamental. Medios formales e informales de comunicacién y contacto entre las areas o
departamentos de la organizacion.
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CONOCIMIENTO COMUN ESPECIALIZADO COMPARTIDO

CCE1 El nivel de apreciacion que el equipo funcional tiene para el

cumplimiento del equipo de soporte técnico. 0.714
CCE2 El nivel de apreciacion que el equipo de soporte técnico tiene para

el cumplimiento del equipo funcional. 0.857
CCE3 El nivel de comprension del equipo funcional para el ambiente de

trabajo (problemas, roles, tareas) del equipo de soporte. 0.857
CCE4 El nivel de comprensidn del equipo de soporte para el ambiente

de trabajo (problemas, roles, tareas) del equipo funcional. DESCARTADO
CCE5 Nivel de logro de los equipos funcional y el equipo de soporte

técnico. 1.000

MECANISMOS DE VINCULACION: LOCACION DE LA EXPERTICIA

MVLE1 | Los miembros del equipo de soporte tienen las habilidades y

conocimiento para ejecutar ciertas tareas de tipo funcional. 0.714
MVLE2 | Los miembros del equipo de soporte saben que habilidades y

conocimientos especificos tienen los miembros del equipo DESCARTADO

funcional
MVLE3 | Los miembros del equipo de soporte tienen una buena

comprension de las habilidades de los miembros del equipo 0571

funcional

MECANISMOS DE VINCULACION: COMUNICACION INTRA-DEPARTAMENTAL

MVCI1 | Es facil hablar con cualquier miembro del cual se necesite soporte

sin importar su posicién o su rango. DESCARTADO
MVCI2 | Hay una gran oportunidad de conversaciones de tipo informal

entre los miembros del equipo funcional o de soporte. DESCARTADO
MVCI3 | Los gerentes usualmente desalientan a los empleados de discutir

temas relacionados al negocio con alguien que no sea su 0.571

supervisor.

Figura 4.03. Factores de Carga — Conocimiento comun especializado y mecanismos de

vinculacion o enlace8?

85 Factores de Carga — Conocimiento comun especializado y mecanismos de vinculacién o enlace. Por Guillermo

Del Castillo, 2011.
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La Estructura de las Unidades de Sop8ttiie conceptualizada como un factor de segundo
orden, consistiendo de cuatro indicadores de lakswno ha sido descartado (ESUS2). Los
restantes tres (ESUS1, ESUS3, ESUS4) ha obtenidpante a considerar sin embargo dos

de ellos han obtenido valores por debajo de un@ral4, 0.571, 0.571).

Debido a la pequefia cantidad usaremos estos paodmpara las conclusiones respectivas.

ESTRUCTURA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE
ESUS1 | Ubicacidn fisica de los miembros de las unidades de soporte del
ERP en la etapa de Post-Implementacion. 0.714

ESUS2 | Numero de areas del negocio que forman con sus miembros a las
unidades de soporte del ERP en la etapa de Post-Implementacion. DESCARTADO

ESUS3 | Tipo de jerarquia de reporteo de actividades de las unidades de
soporte del ERP 0.571

ESUS4 | Tipo de permanencia que tienen los miembros de las unidades de
soporte del ERP en la etapa de Post-Implementacion. 0.571

Figura 4.04. Factores de Carga — Estructura de las Unidades de Soporte®’

86 Estructura de las Unidades de Soporte. Composicion del equipo de soporte del ERP en la etapa de Post-
Implementacién.
87 Factores de Carga — Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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Las Mejoras en la Post-Implementacf8rse han conceptualizado como factores de segundo
orden y se han dividido en cuatro grupos: mejorak ERP para apoyar laslejoras
Operacionale¥, Mejoras Administrativa3, Mejoras Estratégicds y Mejoras en la

Infraestructura de TF.

Las mejoras del ERP para conseguir mejoras op@&@e® han sido concebidas con la
inclusion de seis indicadores. Basados en el @as factores, se han descartado tres
indicadores debido a sus bajos aporte en las dasué¢sIPMO3, MPMO4, MPMOQO6),
mientras que los restantes tres indicadores (MPMIAMO2, MPMOS5) han excedido el
umbral requerido (0.71, 0.85, 1). Ademas se haaltzsio un indicador debido a no tener

ningun tipo de aporte en la encuesta.

Las mejoras del ERP orientadas para lograr meja@mwinistrativas han usado tres
indicadores (MPMA1, MPMA2, MPMAZ3) los cuales hamitto una aceptacion mayor al
umbral requerido (1, 0.71, 0.71). Adicionalmentéar descartado cuatro indicadores debido

a no tener ningun tipo de aporte en la encuesta.

El factor de las mejoras estratégicas han usadw éirdicadores de los cuales dos han sido
descartado por su falta de aportacion (MPME1, MPMIEgando a los otros tres indicadores
(MPME2, MPME4, MPMED5) con valores validos para meélésis (0.85, 0.85, 0.71). También

se ha descartado un indicador debido a no tengamitipo de aporte en la encuesta.

88 Mejoras y adaptaciones a la medida del ERP en la Post-Implementacién. Adaptaciones de un software para
cumplir reglas Gnicas especificadas por un cliente.

89 Mejoras Operacionales. Procedimientos de mejora para la operacién de una organizacion.

9 Mejoras Administrativas. Apoyo o mejora a los procesos administrativos de una organizacién.

91 Mejoras Estratégicas. Mejoras en el soporte y guias pata la estrategia del negocio.

92 Mejoras en la Infraestructura de TI. Optimizacion de los recursos tecnolégicos de Hardware y Software de una
organizacion.
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Finalmente, para los factores de las mejoras &Ré&l, tenemos a las mejoras producidas en
la infraestructura de TI, la cual ha sido evaluadaavés de cuatro indicadores (MPTIL,
MPTI2, MPTI3, MPTI4) los cuales han excedido el watlpara ser considerados como
parametros del analisis (0.85, 0.85, 1, 1). Adialorente se han descartado dos indicadores

debido a no tener ningun tipo de aporte en la estaue

Se puede visualizar en la Figura 4.05 los indicesloie mejoras y adaptaciones a la medida
del ERP en la etapa de Post-Implementacion, ademasis indicadores respectivos y sus

resultados.
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MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS OPERACIONALES
MPMO1 | Reducir costos 0.714
MPMO?2 | Reducir cronograma 0.857
MPMO3 | Incrementar la productividad DESCARTADO
MPMO4 | Incrementar la calidad del producto DESCARTADO
MPMOS5 | Mejorar la calidad del servicio 1.000
MPMOG6 | Otras mejoras operacionales DESCARTADO
Flexibilizar la operacion NO
EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS ADMINISTRATIVAS
MPMA1 | Mejorar el manejo de los recursos 1.000
MPMA2 | Mejorar las herramientas para toma de decisiones 0.714
MPMA3 | Otras mejoras operacionales 0.714
Mejorar la calidad de la informacién NO
EVALUADO
Mejorar el reporteo ejecutivo NO
EVALUADO
Incremento de flexibilidad en las operaciones NO
EVALUADO
Mejorar el control interno estructural NO
EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS ESTRATEGICAS
MPME1 | Apoyar al crecimiento de la organizacién DESCARTADO
MPME2 | Diferenciacién de productos/servicios 0.857
MPME3 | Habilitar la expansion DESCARTADO
MPME4 | Generar competitividad sustancial 0.857
MPMES | Otras mejoras estratégicas 0.714
Apoyar estrategias globales corporativas NO
EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DE TI
MPTI1 Reducir los costos de TI 0.857
MPTI2 Incrementar la capacidad de la infraestructura de Tl 0.857
MPTI3 Incrementar la estabilidad de la infraestructura de Tl 1.000
MPTI4 Otras mejoras de infraestructura de Tl 1.000
Reemplazar tecnologias y sistemas obsoletos NO
EVALUADO
Consolidar multiples aplicaciones NO
EVALUADO

Figura 4.05. Factores de Carga — Mejoras y adaptaciones a la medida de la etapa de Post-

Implementacion®?

93 Factores de Carga — Mejoras en la etapa de Post-Implementacién. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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Por otra parte tenemos el ultimo grupo de factones se escogieron para el andlisis de
resultados. EEncaje en el Negocldha sido considerado como factor de segundo ordien y
ha divido en tres grupos, cada uno formado por inecadores:Adaptacion de la

Informacién’®, Adaptacion en los Proces8y la Adaptacion de las Interfaces de Usudfio

Los indicadores del parametro de adaptacion daftanacion (ENAIL, ENAI2, ENAI3)
tuvieron aceptacion por encima del umbral (0.88500.71), por tanto son considerados para

el andlisis.

En el caso de los indicadores de la adaptaciomsiprocesos, solo un indicador (ENAP1)
fue descartado, mientras que los dos restantesauhalies (ENAP2, ENAP3) han sido

incluidos para el estudio de acuerdo a sus va(6r85, 0.85).

Finalmente, en el factor de las adaptaciones datedaces de usuario se descartaron dos de
los tres indicadores (ENIUL, ENIU3), por tener pameptacion y el restante indicador

(ENIU2) fue incluido en el estudio debido a sobegpael umbral de estudio (0.71).

Se puede visualizar en la Figura 4.06 los indicaslate encaje de las funcionalidades del

ERP con las necesidades del negocio, ademas dedgtedores respectivos y sus resultados.

%% Encaje del ERP en el Negocio. Ajuste y adaptabilidad de las funcionalidades del sistema ERP para suplir las
necesidades del negocio.

%5 Adaptacién de la Informacién. Reordenamiento de los sistemas informaticos segun las necesidades del negocio.
% Adaptaciéon de los Procesos. Mejoras en los procesos del negocio, tipicamente atado a reingenieria de procesos.
97 Adaptacién de las Interfaces de Usuario. Mejoras en el despliegue visual y de ingreso de datos de los sistemas
enfocados pata usuarios finales.
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ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION DE LA INFORMACION

ENAI1

El ERP provee facilmente los datos que los miembros de las
unidades buscan para ejecutar sus tareas.

0.857

ENAI2

El ERP provee informacion critica que es util para las unidades
funcionales del negocio.

0.857

ENAI3

El ERP provee la informacién correcta y fiable que los miembros
de las unidades funcionales del negocio necesitan.

0.714

ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION EN LOS PROCESOS

ENAP1

Los procesos implementados en el ERP facilitan la ejecucion de
tareas de las unidades del negocio.

DESCARTADO

ENAP2

El ERP provee procesos criticos que son Utiles para las unidades
del negocio.

0.857

ENAP3

Los procesos implementados en el ERP se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.

0.857

ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION DE LAS INTERFASES DE USU

ARIO

ENIU1

El ERP provee interfaces de usuario que facilitan la ejecucion de
tareas de los miembros de las unidades del negocio.

DESCARTADO

ENIU2

El ERP provee de todas las interfaces de usuario que las unidades
del negocio necesitan de forma exacta.

0.714

ENIU3

El ERP provee las interfaces de usuario que se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.

DESCARTADO

Figura 4.06. Factores de Carga — Encaje del ERP en el negocio®®

%8 Factores de Carga — Encaje del ERP en el negocio. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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4.1.4. FIABILIDAD DE LOS RESULTADOS

La fiabilidad® o confiabilidad representa el nivel de consistencia tiene un instrumento
medicion a lo largo de multiples instancias. Tapiente la fiabilidad es medida a través

calculo delAlpha de Cronbeh (@)%,

El Alpha de Cronbach es Lcoeficienteestadistico de confiabilidad que es comdnm
usado para medir la consistencia interna o cotifi@oi de un resultado de una pru

psicométrica para un muestreo de una poblaciércéme@e

Para nuestro andlisis se usldfactor de calculo 0.70, siendo asi que los axtices con u
menor resultado tienen un impacto negativo en Sufiatmlidad y han necesitado ¢

recalculados. Este procedimiento se ha repetida ladsanzar valores aceples.

La férmula para calcular el Alpha de Cronbaa) es la siguiente:

_[ K }1_M

—_— 3 3
K—1 S
Donde,
2
. S’é es la varianza del {tem 7,
SE
. t es la varianza de la suma de todos los {tems y

*  Kes el numero de preguntas o items.

Para nuestro andlisis se ha uso el fi de calculo bas8.70, siendo asi que los indicadc
con un menor resultado tienen un impacto negativeueconfiabilidad y han necesitado

recalculados. Este procedimiento se ha repetida ladsanzar valores aceptak

9 Fiabilidad. Expresa cierto grado de seguridad de un dispositivo o medicién en un ambiente especifico.
100 Alpha de Cronbach («). Coeficiente estadistico de confiabilidad.
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A continuacion visualizamos la tabla con los c&lsupara todos los indicadores de los

factores requeridos para la presente investigacion:

) a
ITEM DESCRIPCION FRECUENCIA CRONBATCH
CONOCIMIENTO COMUN ESPECIALIZADO COMPARTIDO
CCE1 El nivel de apreciacion que el equipo funcional tiene para el 0.907
cumplimiento del equipo de soporte técnico. 0.714
CCE2 El nivel de apreciacion que el equipo de soporte técnico tiene para
el cumplimiento del equipo funcional. 0.857
CCE3 El nivel de comprension del equipo funcional para el ambiente de
trabajo (problemas, roles, tareas) del equipo de soporte. 0.857
CCE4 El nivel de comprension del equipo de soporte para el ambiente
de trabajo (problemas, roles, tareas) del equipo funcional. DESCARTADO
CCE5 Nivel de logro de los equipos funcional y el equipo de soporte
técnico. 1.000
MECANISMOS DE VINCULACION: LOCACION DE LA EXPERTICIA
MVLE1 | Los miembros del equipo de soporte tienen las habilidades y 0.826
conocimiento para ejecutar ciertas tareas de tipo funcional. 0.714
MVLE2 | Los miembros del equipo de soporte saben que habilidades y
conocimientos especificos tienen los miembros del equipo DESCARTADO
funcional
MVLE3 | Los miembros del equipo de soporte tienen una buena
comprension de las habilidades de los miembros del equipo 0571
funcional
MECANISMOS DE VINCULACION: COMUNICACION INTRA-DEPARTAMENTAL
MVCI1 | Es facil hablar con cualquier miembro del cual se necesite soporte 0.720
sin importar su posicién o su rango. DESCARTADO
MVCI2 | Hay una gran oportunidad de conversaciones de tipo informal
entre los miembros del equipo funcional o de soporte. DESCARTADO
MVCI3 | Los gerentes usualmente desalientan a los empleados de discutir
temas relacionados al negocio con alguien que no sea su 0.571
supervisor.

Figura 4.07. Fiabilidad de Resultados— Conocimiento comun especializado y mecanismos de
vinculacién o enlacel®

101 Fiabilidad de Resultados — Conocimiento comun especializado y mecanismos de vinculacién o enlace. Por
Guillermo Del Castillo, 2011.
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ESTRUCTURA DE LAS UNIDADES DE SOPORTE
ESUS1 | Ubicacidn fisica de los miembros de las unidades de soporte del

ERP en la etapa de Post-Implementacion. 0.714
ESUS2 | Numero de dreas del negocio que forman con sus miembros a las

unidades de soporte del ERP en la etapa de Post-Implementacién. | DESCARTADO
ESUS3 | Tipo de jerarquia de reporteo de actividades de las unidades de

soporte del ERP 0.571
ESUS4 | Tipo de permanencia que tienen los miembros de las unidades de

soporte del ERP en la etapa de Post-Implementacién. 0.571

0.756

Figura 4.08. Fiabilidad de Resultados— Estructura de las Unidades de Soporte!?

102 Fiabilidad de Resultados — Conocimiento comun especializado y mecanismos de vinculacién o enlace. Por

Guillermo Del Castillo, 2011.
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MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS OPERACIONALES

MPMO1 | Reducir costos 0.714 0.960
MPMO?2 | Reducir cronograma 0.857
MPMO3 | Incrementar la productividad DESCARTADO
MPMO4 | Incrementar la calidad del producto DESCARTADO
MPMO5 | Mejorar la calidad del servicio 1.000
MPMOG6 | Otras mejoras operacionales DESCARTADO
Flexibilizar la operacion NO EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS ADMINISTRATIVAS
MPMA1 | Mejorar el manejo de los recursos 1.000 0.703
MPMA2 | Mejorar las herramientas para toma de decisiones 0.714
MPMA3 | Otras mejoras operacionales 0.714
Mejorar la calidad de la informacion NO EVALUADO
Mejorar el reporteo ejecutivo NO EVALUADO
Incremento de flexibilidad en las operaciones NO EVALUADO
Mejorar el control interno estructural NO EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS ESTRATEGICAS
MPME1 | Apoyar al crecimiento de la organizacién DESCARTADO 0.912
MPME2 | Diferenciacidn de productos/servicios 0.857
MPME3 | Habilitar la expansién DESCARTADO
MPME4 | Generar competitividad sustancial 0.857
MPMES | Otras mejoras estratégicas 0.714
Apoyar estrategias globales corporativas NO EVALUADO
MEJORAS EN LA POST-IMPLEMENTACION: MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DE TI
MPTI1 Reducir los costos de Tl 0.857 0.741
MPTI2 Incrementar la capacidad de la infraestructura de Tl 0.857
MPTI3 Incrementar la estabilidad de la infraestructura de Tl 1.000
MPTI4 Otras mejoras de infraestructura de Tl 1.000
Reemplazar tecnologias y sistemas obsoletos NO EVALUADO
Consolidar multiples aplicaciones NO EVALUADO
Figura 4.09. Fiabilidad de resultados — Mejoras y adaptaciones a la medida de la etapa de Post-

Implementacion!03

105 Fiabilidad de Resultados — Mejoras en la etapa de Post-Implementacién. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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) a
ITEM DESCRIPCION FRECUENCIA
SCRIPCIO CUENC CRONBATCH
ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION DE LA INFORMACION
ENAI1 | El ERP provee facilmente los datos que los miembros de las 0.880
unidades buscan para ejecutar sus tareas. 0.857
ENAI2 | El ERP provee informacion critica que es Util para las unidades
funcionales del negocio. 0.857
ENAI3 | El ERP provee la informacion correcta y fiable que los miembros
de las unidades funcionales del negocio necesitan. 0.714
ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION EN LOS PROCESOS
ENAP1 | Los procesos implementados en el ERP facilitan la ejecucién de 0.923
tareas de las unidades del negocio. DESCARTADO
ENAP2 | El ERP provee procesos criticos que son utiles para las unidades
del negocio. 0.857
ENAP3 | Los procesos implementados en el ERP se alinean con las
necesidades funcionales del negocio. 0.857
ENCAJE EN EL NEGOCIO: ADAPTACION DE LAS INTERFASES DE USUARIO
ENIU1 | EIERP provee interfaces de usuario que facilitan la ejecucién de 0.932
tareas de los miembros de las unidades del negocio. DESCARTADO
ENIU2 | EI ERP provee de todas las interfaces de usuario que las unidades
del negocio necesitan de forma exacta. 0.714
ENIU3 | El ERP provee las interfaces de usuario que se alinean con las
necesidades funcionales del negocio. DESCARTADO

Figura 4.10. Fiabilidad de resultados — Encaje del ERP en el negocio!®*

104 Fiabilidad de Resultados — Encaje del ERP en el negocio. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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4.2. FINALIZACION DEL DESARROLLO DE LA ENCUESTA

El proceso de obtencién de datos a través de laeste se ha ejecutado en el periodo de
Marzo y Abril del 2011 en Ecuador. Los datos reeaod se han colectado en un periodo de
dos semanas. Debido a los acuerdos y restriccidmenfidencialidad cierta informacion

organizacional ha sido descartada de la presevgstigacion.

Los resultados han sido recibidos electronicamarmartir del llenado de datos por parte de
funcionarios de siete organizaciones previamentabkesidas como miembros de la
poblacién de estudio en el Capitulo 3 para el ttgito de Ecuador. Estos datos han
atravesado un proceso de limpieza, ordenamien&dyldcion para ser preparados para los

célculos respectivos del estudio.

Los resultados previamente presentados estan diostal pequefio grupo de muestreo, sin
embargo se ha demostrado su aproximada fiabilidadealidad por el método de Alpha de

Cronbatch.

4.2.1. RETORNO DE LA INVERSION DE LAS ADAPTACIONES A LA MEDIDA DEL
ERP EN LA ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION

Los puntos de incertidumbre previos a la ejecudérias adaptaciones a la medida de las
funcionalidades del ERP son sobre el monto de Veradn que se necesitara para las
modificaciones y cuanto tiempo tomara el que esteslan ser implementadas, para lo cual
es muy importante para las organizaciones el corelasosto-beneficio que se obtendra de

dichos cambios.
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En el contexto de los proyectos relacionados coER®P las métricas del retorno de la
inversion estan relacionadas al tiempo e inversggesitada. El retorno de la inversion sera
calculado por la division de las ganancias obtenidabre la inversién gastada, pero
fijandonos en la realidad, los gastos son facilmemticulables en el proyecto de ERP, sin
embargo las ganancias son dificiles de calculao dpate mucha de ellas son ganancias

intangibles y no cuantificables.

4.2.2. BENEFICIOS TANGIBLES E INTANGIBLES DE LAS MEJORAS DEL ERP

Usualmente se relaciona a los proyectos de implemiemes de sistemas ERP y mejoras de
las funcionalidades con la reduccion de personalaenrganizacion debido al nivel de
automatizacion que ofrecen estas herramientagnsbargo las tareas de automatizacion de
los procesos de negocio requerirdn redundancialds. tComo ejemplo de este suceso, las
posiciones de rol de pagos y contabilidad necediarrecursos mdultiples debido a su
criticidad para el negocio al igual que el persaleasoporte del ERP debido a la criticidad de

disponibilidad del sistema.

Algunos beneficios tangibles de las mejoras qUERR puede tener son:

* Reduccion de soporte en inventarios, materialedajos en progreso y activos,
debido a un mejor proceso de planeamiento y control

* Reduccién de costos de materiales debido a mejmdegicas de los procesos de
adquisicion y cuentas por pagar.

* Reduccién de costos de servicios de post-venta.

* Reduccién de costos de produccion debido a un nmegmejo de cronogramas en el

manejo de equipo critico y operaciones de subdawcid.
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Adicionalmente, los beneficios intangibles que pureexistir son:

 La eficiencia resultante de la integracion de ldorimmacién, transparencia y
efectividad de los sistemas informaticos.

* Reduccion de errores y mayor exactitud en el mashejoventarios.

* Mejor calidad de servicio al cliente y entrega dedpctos.

» Optimizacion de estandarizacién de procesos.

« Cumplimiento con las regulaciones legales y gubmemdales.

4.2.3. CASOS DE EXITO DE MOEJRAS Y ADAPTACIONES A LA MEDIDA DE UN ERP

Revisamos los casos de éxito obtenidos en las iaagannes encuestadas con respecto a
ejecutar mejoras y adaptaciones a la medida efutesonalidades del ERP. Cabe ratificar

gue el nivel de beneficio alcanzado en cada caperdie de la realidad exclusiva de cada
organizacion. Igualmente las cifras de costos atdsntanto de los fabricantes de software
como a los proveedores de servicios de soporteRieddrresponden al periodo 2008-2010 y

estos pueden variar en el futuro.

A continuacion se presentan algunos casos de égitas organizaciones ecuatorianas con

respecto a las necesidades de negocio, en la Hidika
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# DE PROPUESTA COMERCIAL PROPUESTA DE
NECESIDAD DEL NEGOCIO ERP USUARIOS DEL FABRICANTE ADAPTACION O MEJORA
Rastreo de facturas y flujo de cajaen | JD 20 Oracle - Adquirir el Desarrollo de las
el mddulo financiero. EDWARDS madulo "Financial funcionalidades necesitadas
Management and usando la interface de
Compliance Console" desarrollo del ERP.
TIEMPO IMPLEMENTACION/HORAS 80 160
COSTO LICENCIA/USUARIO $1,150.00 .
COSTO MANTENIMIENTO/ANUAL $253.00 _
COSTO TOTAL DE
IMPLEMENTACION $40,860.00 $16,000.00
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
TIEMPO
-100.00%
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
COSTO
80.42%
#DE PROPUESTA COMERCIAL PROPUESTA DE
NECESIDAD DEL NEGOCIO ERP USUARIOS DEL FABRICANTE ADAPTACION O MEJORA
Creacion de reportes y facturas con D 15 Oracle - Adquirir el Implementacion de un
el logo de la compaiiia para cumplir EDWARDS producto "Oracle componente GNU
con las normas gubernamentales Business Intelligence Ghostscript para publicacién
para compaiiias petroleras. Publisher" e impresion de reportes PDF
con logos.
TIEMPO IMPLEMENTACION/HORAS 240 280
COSTO LICENCIA/USUARIO $460.00 .
COSTO SOPORTE/HORA $30.00 $50.00
COSTO MANTENIMIENTO/ANUAL $101.20 _
COSTO TOTAL DE
IMPLEMENTACION $27,618.00 $14,000.00
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
TIEMPO
-16.67%
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
COSTO
56.55%

Figura 4.11. Casos de Exito de organizaciones ecuatorianas — Mejoras y Adaptaciones del ERP
en la Post-Implementacion 105

105 Casos de Exito de organizaciones ecuatorianas — Mejoras y Adaptaciones del ERP en la Post-Implementacion.
Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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#DE PROPUESTA COMERCIAL PROPUESTA DE
NECESIDAD DEL NEGOCIO ERP USUARIOS DEL FABRICANTE ADAPTACION O MEJORA
Modulo de manejo contratos - D 150 Oracle - Adquirir el Desarrollo de las
Costeo de servicios petroleros a EDWARDS madulo "Contract and funcionalidades necesitadas
detalle. Inyeccion hidraulica, Service Billing" usando la interface de
catering, provision de personal, desarrollo del ERP.
trabajos de operacion, entre otros
TIEMPO IMPLEMENTACION/HORAS 240 600
COSTO LICENCIA/USUARIO $3,495.00 .
COSTO MANTENIMIENTO/ANUAL $101.20 _
COSTO TOTAL DE
IMPLEMENTACION $558,630.00 $30,000.00
COSTO BENEF'C'O/HORA $2,327.63 $50.00
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
TIEMPO
-150.00%
COSTO BENEFICIO/ADAPTACIONES
COSTO
97.85%

Figura 4.11. Casos de Exito de organizaciones ecuatorianas — Mejoras y Adaptaciones del ERP
en la Post-Implementacién 16

Las mencionadas necesidades organizacionales firepbementadas a través de las mejoras
y adaptaciones del ERP propuestas por los provegdar soporte, a pesar que los tiempos de
inversion fueron mayores y de impacto, sin embasgaatificd el costo beneficio recibido al
satisfacer la necesidad de negocio requerida aédrade una inversibn monetaria

significativamente menor a la requerida por lositantes de software.

Una vez mas es de nuestra responsabilidad elceatifjue estos beneficios se obtuvieron
debido a la situacién y realidad de cada compadiiaubl no puede aplicar para otras
similares, sin embargo en las cuales se puedeaaplia configuracion de adaptaciones a la

medida con similares impactos de inversion y beiefi

106 Casos de Fixito de organizaciones ecuatorianas — Mejoras y Adaptaciones del ERP en la Post-Implementacion.
Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El propdsito de esta investigacion fue el conoosreffectos que se producen en la estructura
de la unidad de soporte en la etapa de adaptactmés post-implementacion y también
como estas adaptaciones impactan al poder de atfaptantre este nuevo concepto

tecnoldgico a la unidad funcional de la organizacio

Esta investigacion propone que las adaptacionesebonsultado de una integracion de
conocimientos especializados poseidos por los gpt¥cnicos y funcionales, que marcaran

el paso para la unificacion entre el sistema ERR ynidades de negocio.

Inicialmente en la investigacion se presentd utazes general de los conceptos subyacentes
de los sistemas ERP. Fueron expuestos los berefigie las compafias esperan disfrutar
como resultado de la adopcion de un ERP, adembss dazones técnicas y de negocio para

gue exista la implementacion.

Mientras que existen muchos beneficios derivadosndERP, la falta de adaptacion entre el
sistema y las necesidades del negocio fue citadwm ama constante preocupacion para las
organizaciones implementadoras de un ERP. Estaaiarde adaptacién se podria entender

como diferencias estructurales, falta de funciclaaiy débil estrategia de implementacion.

También fueron revisados los conceptos de losnsésteERP, y se identificaron ciertas
fisuras o lagunas en proceso de adopcion de undfREha organizacion. Primero que la
etapa mas estudiada y en la cual recaia mayorresfeea la etapa de Implementacion,

mientras que las etapas posteriores carecian dstigacion.
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Segundo, existen diversas formas de como impul$apreceso de integracion del
conocimiento especializado para lograr expandfuteionalidad del ERP, sin que ninguna

de estas sea considerada como la mejor practiadgsindustrias.

Tercero, la falta de adaptabilidad del ERP connesesidades del negocio produce una

reducida productividad y satisfaccion interna.

3.1. SINOPSIS DEL DESARROLLO DE LA HIPOTESIS

El propésito de esta disertacion fue el examinana@das organizaciones pueden lograr un
encaje entre las funcionalidades del ERP y lassid@ees del negocio en la etapa de Post-
Implementacion del ciclo de vida de un sistema EREBte estudio ha utilizado un
conocimiento adquirido por las experiencias dedaganizaciones, siendo este un marco
referencial para examinar como las organizaciosas mecanismos sociales para facilitar la
integracion de los conocimientos técnicos y funaies de negocio para mejorar las

funcionalidades del ERP, y alinearlo con las nelee@s del negocio.

Las evidencias de este estudio sugieren que loanmisecos sociales relacionados con el
conocimiento comun y la comunicacibn son mas rel®s| a la integracion del
conocimiento, mientras que los arreglos estruatgradon complejos y dependen de

eventualidades.
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5.2. MODELO ESTRUCTURAL Y PRUEBAS DE LAS HIPOTESIS

A continuacion se realizar4 una conclusion indigidpor cada una de las hipétesis y sub-

hipotesis planteadas en esta investigacion.

5.2.1. HIPOTESIS 1: NIVELES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

ESPECIALIZADO ENTRE LAS UNIDADES DEL NEGOCIO

La Hipotesis 1 predijo que los altos niveles deocimiento comun especializado conseguido
entre las unidades del soporte de un ERP en la eé@fPost-Implementacion y las unidades
funcionales del negocio influenciarian positivaneealk nivel de aceptacion de las mejoras y

adaptaciones a la medida del ERP.

Esta hipotesis fue parcialmente soportada, debidodafinicion empirica del conocimiento
comun especializado y las adaptaciones a la mel#idBRP, sobre su apoyo significativo a

las mejoras operacionales y mejoras administratvgerenciales.

Como resultado final, el esquema de evaluaciongmaodtrado un 90.7% de confiabilidad,

por lo tanto una ratificacién de la hipétesis gliesaniveles de transferencia e integracion de
conocimiento especializado entre las unidades gerso del ERP en la etapa de Post-
Implementacion influenciard positivamente a laspéatsiones a la medida del ERP en la

etapa de la Post-Implementacion.
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Figura 5.01: Hipétesis 1 - Dominios de Conocimiento Compartido?’

5.2.2. HIPOTESIS 2: MECANISMOS DE VINCULACION ENTRE LAS UNIDADES DE

SOPORTE DEL ERP

La Hipotesis 2 predijo que los altos niveles deanémos vinculacién o enlace conseguidos
entre las unidades del soporte de un ERP en la eé@fPost-Implementacion y las unidades
funcionales del negocio influenciarian positivaneeal nivel de aceptacion de las mejoras y

adaptaciones a la medida del ERP.

Los mecanismos de vinculacién fueron evaluados Ip®rparametros de locacion de la

experticia y la comunicacion intra-departamental.

107 Dominios de conocimiento compartido. Por Guillermo Del Castillo, estructura de las unidades de negocio y su
apoyo con conocimiento especializado para la integracion de los conocimientos.
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Esta hipotesis fue parcialmente soportada, debldalafinicion empirica de los mecanismos
de vinculacion, sobre su apoyo significativo a hasjoras estratégicas y mejoras de la

infraestructura de TI, a través de la comunicagifra-departamental.

Como resultado final, el esquema de evaluacioneémodtrado un 82.6% de confiabilidad
para los indicadores de Locacion de la Experticiany72% de confiabilidad para los
indicadores de Comunicacién intra-departamental |gpdanto una ratificacion parcial de la
hipétesis debido a la cercania del umbral estatdecomo confiable del 70%, es decir, se
ratifica que el uso de mecanismos de vinculaciéenkace entre las unidades de soporte
técnico del ERP y las unidades de soporte funcidelhegocio tendra un efecto positivo en

las adaptaciones a la medida del ERP en la etajgaRiest-Implementacion.

Unidad de Soporte Técnico de la
Post-Implementacion del ERP

|
|
|
Q

| 0O 0 Q 0

64 33
| & | i
| Anatistas de T I
| e é I I Analistas de
| % Infraestructura I I Administrativos
I | |

Unidad de Soporte Funcional de la
Post-Implementacion del ERP

Q

| |

' |
Iteraciones

I [;% Sociales I

| |

Comunicacion

Mecanismos de Enlace >
Negocio

|
|
|
|
Analistas del |
|
|
|
|

Disefio de Tl D
Adaptacion del ERP

en Progreso!!! Funcionales de las

Unidades de Negocio

Figura 5.02: Hipotesis 2 - Mecanismos de Enlace!08

108 Mecanismos de Enlace. Por Guillermo Del Castillo, iteraciones entre las unidades de soporte y funcionales del
negocio.
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5.2.3. HIPOTESIS 3A: REASIGNACION FiSICA DE LOS MIEMBROS DE LAS

UNIDADES DE SOPORTE

La Hipotesis 3a predijo que la reasignacion fisleamiembros de las unidades de soporte
técnico y funcional del negocio del ERP podria iotpa negativamente al grado de

aceptacion de las mejoras y adaptaciones a la mdeicERP.

Esta hipdtesis fue parcialmente soportada, debidw aelacién con los indicadores de

comunicacioén intra-departamental siendo inversaengraporcional a sus resultados.

Como resultado final, el esquema de evaluacioneémodtrado un 71.4% de confiabilidad
para los indicadores de Reasignacion de Ubicac¢sicafde los miembros de las unidades de
soporte del ERP, por lo tanto una ratificacion e la hipotesis debido a la cercania del
umbral establecido como confiable del 70%, es dseiratifica que el cambio de locacién
fisica de los miembros de las unidades de sopaitdeRP a un espacio separado de sus
unidades originales del negocio puede tener undtopaegativo en las adaptaciones a la

medida del ERP en la etapa de la Post-Implememtacié
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Figura 5.03: Hipoétesis 3a - Estructura de las Unidades de Soporte —Cambio de locacion de las
unidades de soportel®®

109Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, cambio de locacién fisica de las unidades de
soporte técnico y funcional de la Post-Implementacién con respecto a las unidades de negocio.
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5.2.4. HIPOTESIS 3B: COMPOSICION MIXTA DE MIEMBROS DE LAS UNIDADES DE

SOPORTE CON FUNCIONALES DEL NEGOCIO

La Hipotesis 3b predijo que la composicion mixtandiembros funcionales y técnicos de las

unidades de soporte del ERP en la etapa de Pokdriraptacion podria impactar

positivamente al grado de aceptacion de las meyoaasptaciones a la medida del ERP.

Sin embargo, esta hipétesis no ha podido ser demdlastiebido a la falta de datos en el
muestreo obtenido por parte de las organizaciomecipantes. Este suceso también es
atribuible a la realidad de las organizaciones tecizaas incentivadas a formar unidades de

soporte con el minimo de recursos posible conwitiidos en empleados aptos para ejecutar

multiples tareas de diferentes roles.

— e e, T T T
Unidad de Soporte Funcional de la
Post-Implementacion del ERP

Analistas de

Administrativos

Tecnologias de
la Informacién E ?

Servicio al Cliente Ventas

%Recursos Humanos

Operaciones

TR

% 2
o m‘;
5
. Funcionales de las
a\ [ Unidades de Negocio &
Adaptacion del ERP
en Progreso!!!

Manufactura

Figura 5.04: Hipotesis 3b - Estructura de las Unidades de Soporte — Composicién mixta de
analistas funcionales en las unidades de soporte!’®

N0Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, composicién mixta de analistas funcionales

en las unidades de soporte de la Post-Implementacién.
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5.2.5. HIPOTESIS 3C: JERARQUIA DE REPORTEO DE ACTIVIDADES DE LAS

UNIDADES DE SOPORTE

La Hipdtesis 3c predijo que la jerarquia de remode los miembros de las unidades de
soporte del ERP en la etapa de Post-Implementacdria impactar positivamente al grado

de aceptacion de las mejoras y adaptaciones adelangel ERP.

Sin embargo la evaluacion de esta hip6tesis ha steadm un 57.1% de confiabilidad para
los indicadores de reporte de actividades, pootafitmando parcialmente que el reporte de
actividades tanto a gerentes funcionales y técnmaesde impactar negativamente a las
adaptaciones a la medida del ERP en la etapa Heslalmplementacion. Este resultado es

causado debido a la escasez de datos recaudaldosreniesta.

i ©

Gerencia Administrativa

Q \ Recursos Humanos 0
Facilidades

Finanzas

2 Operaciones
2 —= @ [— e
Reportes de Actividades > b
Ny
Tecnologias de @

la Informacién Adaptacién del ERP
en Progreso!!!

Analistas de TI N
Q Administrativos
@; Infraestructura
Funcionales de las

Disefio de Tl I Unidades de Negocio

I Post-Implementacion del ERP I Post-Implementacién del ERP I
.. i
I Desarrollo de Tl @\#&\I\}\\.
I 'P. \ Q ]]*j‘]rmj‘i Anﬁgzt::i :el I
&

Analistas de Wm Q I
|
| |

Figura 5.05: Hipotesis 3c - Niveles de Reporteo de Actividades!!!

Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, niveles de reporte de las unidades de soporte
de la Post-Implementacién hacia las unidades del negocio.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 109



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

5.2.6. HIPOTESIS 3D: ASIGNACION PERMANENTE DE MIEMBROS DE LAS

UNIDADES DE SOPORTE

La Hipdtesis 3d predijo que la permanencia de lasmros de las unidades de soporte del
ERP en la etapa de Post-Implementacion de una fandafinida podria impactar

negativamente al grado de aceptacion de las mejadaptaciones a la medida del ERP.

Sin embargo la evaluacion de esta hip6tesis ha steadm un 57.1% de confiabilidad para
los indicadores de permanencia de los miembrosadeuhidades de soporte por tanto
afirmando parcialmente que la permanencia de lesnimios de las unidades de soporte del
ERP puede impactar positivamente a las adaptacetesnedida del ERP en la etapa de la
Post-Implementacion. Este resultado es causaddaela escasez de datos recaudados en la

encuesta.

r—-—— - - ——-—- — —
Unidades del Negocio

o m S
Gerencia Administrativa

Recursos Humanos

Facilidades

| |
| |
| |
|
l N’@\{j <& |
| @ 'Dominios de ‘ Adaptacién del ERP
| |
| |
| |
| |

Conocimiento)
Finanzas Compartido Operaciones

Tecnologias de Manufactura
la Informacién

Servicio al Cliente Ventas

en Riesgo!!!

™ ™ Unidad de Soporte Funcional de la |
Post-Implementacién del ERP

i

I
I
I
I
Analistas del |
I
I
I
I

Asignacion
Permanente

Negocio

Analistas de mm’.

Administrativos

Funcionales de las
Unidades de Negocio

Figura 5.06: Hipotesis 3d - Asignacién permanente de funcionales!??

H2Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, Asignacién permanente de los analistas
funcionales a las unidades de soporte de la Post-Implementacion.
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5.2.7. HIPOTESIS 4: ADAPTACIONES A LA MEDIDA DEL ERP EN LA ETAPA DE

POST-IMPLEMENTACION

Finalmente, la Hipdtesis 4 predijo que los altosnigoras y adaptaciones a la medida del
ERP en la etapa de Post-Implementacion influermsigpositivamente al nivel de encaje de

las funcionalidades del ERP con las necesidadeseggeicio.

Las mejoras y adaptaciones a la medida del ERRB etapa de Post-Implementacion fueron
evaluadas por los parametros de adaptacién ddéolanacion, adaptacion de los procesos y

adaptacion de las interfaces de usuario.

Esta hipétesis fue parcialmente soportada, debidodzfinicibn empirica de las mejoras y
adaptaciones a la medida del ERP en la etapa delmfasmentacion, sobre su apoyo
significativo a las mejoras operacionales y esfiiaés que producirdn un incremento en la
adaptacion de la informacion, procesos e interfatgesisuario, también ayudados de las

mejoras administrativas.

Como resultado final, el esquema de evaluaciéreh@odtrado un 88% de confiabilidad para
los indicadores de Adaptacién de la Informacién98r8% de confiabilidad en el indicador
de Adaptacion en los Procesos y un 93.2% de califiath para los indicadores de
Adaptacion de las Interfaces de Usuario, por Idotama ratificacion de la hipo6tesis sobre
gue altos niveles de mejoras y adaptaciones a Bidmelel ERP en la etapa de Post-
Implementacion influenciarian positivamente al hige encaje de las funcionalidades del

ERP con las necesidades del negocio.
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™ Unidad de Soporte Técnico de la I
I Post-Implementacion del ERP
I Desarrollo de Tl
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| &4 @3
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Figura 5.07: Estructura de las Unidades de Soporte — Adaptaciones a la medida del ERP3

A continuacion revisamos el modelo estructural égultados de las hipotesis en la Figura

5.08:

3Estructura de las Unidades de Soporte. Por Guillermo Del Castillo, Mejoras y adaptaciones a la medida del ERP
por parte de las unidades de soporte de la Post-Implementacion.
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HIP. | EFECTO RELACION DIRECTA PRUEBA DE LA HIPOTESIS

H1 DIRECTO CONOCIMIENTO COMUN ESPECIALIZADO

Nz
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION ( + )

(+)

H2 DIRECTO LOCACION DE LA EXPERTICIA

Nz
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION

(+)

COMUNICACION INTRA-DEPARTAMENTAL PARCIALMENTE ( + )

Nz
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION

(+)

H3a | DIRECTO REASIGNACION FISICA

N
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION

(-)

PARCIALMENTE ( - )

H3b | DIRECTO COMPOSICION MIXTA DE MIEMBROS DE LAS UNIDADES DE
SOPORTE

N
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION NO

(+)

H3c | DIRECTO JERARQUIA DE REPORTEO

N
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION

(+)

PARCIALMENTE ( - )

H3d | DIRECTO PERMANENCIA DE MIEMBROS EN LAS UNIDADES DE
SOPORTE
Nz
ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION PARCIALMENTE ( + )

(-)

H4 DIRECTO | ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA POST-IMPLEMENTACION

2
ENCAJE DE ERP EN EL NEGOCIO ( + )

(+)

Figura 5.08. Estructura de las hipotesis — Resultados finales!!

114 Estructura de las hipétesis — Resultados finales. Por Guillermo Del Castillo, 2011.
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5.3. CONCLUSIONES FINALES

En resumen, las pruebas de las hipétesis han fralgsun soporte mas conciso del modelo
de hipétesis que fue concebido por reacciones ytafeempiricas de la realidad
organizacional versus el conocimiento especialiZadoional de negocio y de soporte de un

ERP.

Especificamente, los resultados han sugerido queén@emento de los niveles de
conocimiento especializado compartido dirige a f#ganizacién a un incremento de los
niveles de mejoras y adaptaciones del ERP en [@ata Post-Implementacion, las cuales

produciran mejoras gerenciales y operacionaleslparayanizacion.

Sobre los mecanismos de vinculacion, hemos cor@lgiee facilitan el reconocimiento de
los puntos de la organizacién donde se puede iacadl conocimiento y la experticia, a la
vez que mejoraran los niveles de comunicacion -tk@artamental, facilitando el acceso al

conocimiento y su integracion.

Los arreglos estructurales de las unidades de teom® ERP en la etapa de Post-
Implementacion como la locacion de los equipogetarquia de reporteo y la permanencia
de recursos, definitivamente influenciaran al ateary la frecuencia de las mejoras y

adaptaciones del ERP.

Finalmente, ciertos tipos de adaptaciones a ladaediel ERP de hecho tendran un impacto
en el grado de encaje de las funcionalidades dEl tERgan con las necesidades del negocio.
Especificamente, las mejoras del ERP en la etap@odeImplementacion apoyaran a las

mejoras operacionales y estratégicas para prodoaiinfluencia positiva en la informacion,

los procesos y las interfaces de usuario final.

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 114



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

Adicionalmente, las adaptaciones a la medida dét E6&portaran las mejoras en el aspecto
gerencial para producir una influencia positivalake funcionalidades del sistema sobre las
necesidades del negocio, a la vez que otras mepalgacentes son beneficiadas por las

mejoras en la infraestructura de Tl las cuales ap@yla mejora de los procesos del negocio.

No existe un método estandar del calculo del retode la inversion en proyectos

relacionados a ERP, sin embargo un andlisis estadt sera posible lograr.

El primer paso sera el determinar el costo de |oKiples componentes relacionados en el
proyecto como consultoria, licencias, costos deorasj e implementacion, costos de
hardware, etc. Los costos del mantenimiento deaterchinado periodo ya sea dos, tres o

mas afios deberd ser afiadido al costo total decplanhi

El siguiente paso es la parte mas complicada l& inualucra el calcular los beneficios

esperados en un periodo de tiempo. Estos benefielosran ser evaluados con respecto a
cada funcionalidad a ser mejorada ya sea los si\@#einventarios, costos de operaciones,
produccion, entre otros. Estos elementos de asdéisdran un impacto directo en el estado

de pérdidas y ganancias.

Es factible aclarar que el retorno de la inversgmun calculo que dependera de las
circunstancias y realidades de cada organizacimlyay una formula exacta para su calculo
debido a los beneficios intangibles y no cuantifiea, los cuales seran visibles a largo plazo

y evolucion de la organizacion.
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5.4. RECOMENDACIONES

La presente investigacion se baso en las fisutagumas de conocimiento encontradas en el
proceso de adopcién de un ERP en una organizacigm,propdsito ha sido responder a la
gran incognita organizacional sobre el “CoOmo” puetis organizaciones mejorar el grado
de adaptabilidad entre las funcionalidades del ERE3 necesidades del negocio en la etapa
de Post-Implementacién. La respuesta conseguidavést de esta investigacion es que las
mejoras y adaptaciones a la medida realizadas Rostalmplementacion son la clave para la
integracion efectiva del conocimiento especializAdaional del negocio y el conocimiento
del técnico del ERP. Esta posicion es tomada er bagjue el problema raiz de la

organizacion es un problema de integracion del camento.

El andlisis de datos fue realizado en dos etapagrimera etapa ha consistido en evaluar el
modelo de medicion. En esta etapa, los datos liEnesialuados al establecer la validez de
las estructuras de datos de una forma convergedigcsiminante, asi como el establecer la
confiabilidad de las metodologias de evaluaciodates. Ademas el analisis de factores fue

desarrollado como parte de la evaluacion del madielmedicion.

La segunda etapa consistio en la prueba de laseBipdy también la evaluacién del modelo
estructural. Las pruebas de las hipotesis fuersardalladas al evaluar diferentes opciones

de coeficientes estadisticos de significancia.

Esta investigacion ha logrado importantes contidnes para la comprensién desde el punto
de vista organizacional, a la vez que la comprendila etapa de Post-Implementacion de
como las capacidades organizacionales son creapagiade las inversiones realizadas en

tecnologia para lograr beneficios de largo plazo.
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Ademas esta investigacion puede ser una guia pavastigadores de como las
organizaciones pueden explotar sus recursos pgmalsar sus inversiones tecnoldgicas y

producir una rentabilidad.

Como puntos destacables tenemos la importancienpelsar los recursos de conocimiento
para lograr un desarrollo de la ventaja competdiyartir de un ERP, y la importancia de un

mayor desarrollo a detalle de la etapa de Postelm@htacion.

Sugiero a los colegas estudiantes de la Maestri&atencia de las Tecnologias de la
Informacion expandir las investigaciones y temdsremtes que optimicen la cadena de
produccion de un negocio y mantenerse actualizeolmsespecto a los ultimos desarrollos de
las tecnologias de la informacion y sus tendendleas aplicabilidad dentro de una

organizacion.

Recomiendo a mis colegas profesionales el buscapreicimiento especializado dentro de
Sus respectivas organizaciones e incrementar $ilsdades referentes a los nuevos avances

tecnoldgicos y organizacionales para ubicarsevariguardia del mercado.

Finalmente, sugiero que esta investigacion segawpoapara las industrias, gerentes de Tl y
el pais en general para maximizar su desarrollmglyztividad. Y mas importante aun, que
esta pueda servir como base para nuevas investigacien favor de cubrir otras fisuras

adyacentes en el conocimiento organizacional ydeologias de la informacion.
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GLOSARIO DE TERMINOS
A
Andlisis Procedimiento de estudio o valoracion detalldelain tema complejo

para obtener un mayor conocimiento.

Adaptacion de la InformacionReordenamiento de los sistemas informaticos sdgsin

necesidades del negocio.

Adaptacion de los Procesddejoras en los procesos del negocio, tipicamenaidoaa

reingenieria de procesos.

Adaptacion de las Interfaces de UsuarMejoras en el despliegue visual y de ingreso de

datos de los sistemas enfocados para usuariosginal

Alpha de Cronbachy. Coeficiente estadistico de confiabilidad.

B

Back-Office Gestion administrativa o técnica interna, noblésipara el cliente de
una organizacion.

Bug También llamado Computer Buj Es un defecto de sistema

informatico de software.
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C

Capital Humano Conocimiento especializado de Tl que ha sidograigo en la

organizacion.

Comunicacién Intra-departamentaWledios formales e informales de comunicacion y

contacto entre las areas o departamentos de |laipagan

Conocimiento Comun También conocido como conocimiento general. Cioniento
adquirido por los miembros de una comunidad en hageexperiencia de vida y

sociabilidad, y no enfoca a temas especificos atemia, historia, literatura, etc.

Conocimiento Especializad@€onocimiento adquirido por los miembros de unawadad
en base a entrenamiento especifico en temas nedalie a la actividad de la

comunidad.

CRM Sistemas informaticos de apoyo a la gestiotasl@elaciones con los
clientes, a la venta y al marketing. Con este gaudo CRM se refiere al sistema
gue administra un Data Warehouse (Almacén de Datws)a informacion de la

gestion de ventas y de los clientes de la empresa.
D

DataWarehouse Almacén de datos (del inglés data warehouse)nascoleccion de
datos orientada a un determinado ambito (empreganizacion, etc.), integrado,
no volétil y variable en el tiempo, que ayuda tolaa de decisiones en la entidad

en la que se utiliza.
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Dashboard Consola o panel de instrumentos. Usado en orgaoims para

mostrar indicadores de negocio

Disefio Proceso o plan imaginativo ("pre-figuracion") pdusqueda de una

solucion en cualquier campo

Dominio Campo, ambiente o territorio en el espacio conoramia y/o

autoridad propia.

E

Encaje del ERP en el Negocijuste y adaptabilidad de las funcionalidadessts#ema ERP

para suplir las necesidades del negocio.

ERP Los sistemas de planificacién de recursos esapigdes, o ERP (por
sus siglas en inglés, Enterprise Resource Plansimig)sistemas de informacién
gerenciales que integran y manejan muchos de Igecies asociados con las
operaciones de produccion y de los aspectos debd@bn de una compafia

comprometida en la produccién de bienes o servicios

Estabilizacion Accion y efecto de estabilizar.

Estructura Arreglo sistematico de operaciones y actividades cpnstituyen una

unidad del negocio.
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Estructura de las Unidades de Sopo@emposicién del equipo de soporte del ERP en la

etapa de Post-Implementacion.

Experticia Habilidades profesionales relacionadas a un exgerta materia.
F
Fiabilidad. Expresa cierto grado de seguridad de un dispositmedicion en un

ambiente especifico.

H

Hardware Artefactos fisicos y tangibles que ensamblademdon componente
tecnoldgico o herramienta.

Hipotesis Teoria 0 suposicion de un hecho. Es la base demestigacion para
su confirmacién o negacion.

I

Implementacion Accion y efecto de un plan, idea, disefio o apli@aci

Implementaciones Vainilla Término informatico informal, referido a las instelbnes de
productos de software estandar, de paquete, oacorirlima cantidad de ajustes
para el cliente. El proposito de estas implemeatss es minimizar los costos,

tiempos y riesgos.
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Integracién Accion o efecto de juntura o unificaciéon en un todo

Investigacion Busqueda del conocimiento o solucién a teorigssgrianteadas.

K

Know-How Conocimiento especializado de la ejecucion de posxcesos de

negocio y que ha sido creado dentro de la orgadiza&s considerado un

activo de la organizacion

Legacy Sistema informéatico heredado que se considera lteginamente
obsoleto, que sin embargo continGa en funcionamidabido a su dificultad
de ser reemplazado por nueva tecnologia, debidactrés como costos

elevados, falta de compatibilidad o funcionalidadoleta.

Locacion de la ExperticiaConocimiento de locacion de las habilidades profiedes

relacionadas a un experto en la materia dentra deganizacion.

M

Marco de muestreo Grupo de muestras que seran parte de una pobhacjoe servira para

obtener resultados que seran analizados posterniteme

Metodologia Principios 0 métodos de una rama particular delocimiento o

disciplina de la ciencia.
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Matriz Sistema de iteraciones que se encuentra cwatflg con un patrén y

reglas especificas.

Mecanismos de VinculacidMecanismos de integracién de conocimientos quersipara

identificar la existencia y locacion de conocimeedistribuido a lo largo de una

organizacion.

Mejoras y adaptaciones a la medida del ERP en Istfoplementacién Adaptaciones de

un software para cumplir reglas Unicas especifieqda un cliente.

Mejoras Operacionaled’rocedimientos de mejora para la operacion derganizacion.

Mejoras Administrativas Apoyo 0 mejora a los procesos administrativos wea

organizacion.

Mejoras EstratégicadMejoras en el soporte y guias para la estratigjiaegocio.

Mejoras en la Infraestructura de TIOptimizacion de los recursos tecnolégicos de tard

y Software de una organizacion.

MRP Gestidn de requerimientos de material empigdspor sus siglas en

inglésMaterial Requirements Planning
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N

Negocio Una actividad, sistema, método o forma deratdinero, a cambio de
ofrecer bienes o servicios a otras personas.

0

Organizacion Sistemas sociales disefiados para lograr metagtvos por medio de
la gestidon del talento humano y desarrollo de suirTambién se definen como
un convenio sistematico entre personas para ladgan propdsito especifico.

P

Piedra Filosofal Analogia a la Alguimia y disciplina filoséfica d#escubrimientos

cientificos sin precedente.

Planificacion Conjunto de procedimientos y expectativas progdasa o

establecidas para ejecutarse con un fin o metaiéispeen el futuro.

Poblacién Muestra representativa en cantidad o numero qu& &til para un

analisis.

Post-Implementacion Accién y efecto ocurrido en un espacio de tiempstgrior a la

implementacion.

Procedimiento Acciones u operaciones especificas que tienensquejecutadas en

serie u orden especifico.
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R

Recoleccion de datos Colecciéon de datos tomada de una poblacién espeaitin el
proposito de ser procesados.

Red Social Estructura social formada por miembros que persignemunes

intereses de comunicacion.

Retorno de la inversibn ~ Método de economia, finanzas o contabilidad pardinra

rentabilidad de una compaiiia.

SCM La administracion de la cadena de suministnar{glés, Supply Chain
Management, SCM) es el proceso de planificaciorstauen ejecucion y control
de las operaciones de la red de suministro conragogito de satisfacer las
necesidades del cliente con tanta eficacia comaopesile. La gerencia de la
cadena de suministro atraviesa todo el movimientalnyacenaje de materias
primas, el correspondiente inventario que resuifaptioceso, y las mercancias

acabadas desde el punto de origen al punto demonsu

Sistema Conjunto de reglas o principios sobre una mateacionalmente
enlazados entre si. En informética, nos referimosinaconjunto de partes
interrelacionadas de hardware y software con kraetion directa o indirecta del

ser humano.

Software Coleccion de instrucciones informaticas que sengstablecidas para

ejecutar tareas especificas.
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Software a la medida Adaptaciones de un software para cumplir reglagcas
especificadas por un cliente. Esta adaptacion sesfizada a través de la
manipulacion directa del codigo fuente del softwgtee sera ejecutada por el

vendedor de software, terceros o el mismo cliente.

Stakeholder Término utilizado en estrategia de negocios pdemtificar a los

interesados en una meta o proyecto

Stand-Alone Autonomo. En informética son piezas de HardwareSaftware

procesamiento independiente.

TI Tecnologias de la Informacion.

\'

Valor representativo Método estadistico para estimar la aproximac&at de una muestra.
El valor representativo sera el valor medio de Hasianuestras, excluyendo

aguellos valores que se tenga constancia que gampal valor real.

Ventaja CompetitivaTérmino de mercadeo y direccion estratégica. Bsefdaja que una
compafiia tiene con respecto a otra desde el pentasth de negocio, siendo el

caso de las compafiias mencionadas, perteneciemesniamo mercado.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE ENCUESTA DE LA INVESTIGACION

TITULO DE LA ENCUESTA: ALINEAMIENTO ENTRE EL ERP DE UNA

ORGANIZACION Y SUS NECESIDADES DE NEGOCIO A LARGO PLAZO

INTRODUCCION

La implementacion de un ERP es uno de las ini@atimas complejas y costosas que una
organizacion puede tener. Sin embargo, los esfaesrganizacionales relacionados con el
ERP no estan limitados a entregables a tiempoyalelel presupuesto y dentro del alcance
original de la implementacion. Una vez que el sistéha sido estabilizado, la organizacion

tipicamente lucha con la operacién continua y mddade adaptar la funcionalidad del ERP a
las funcionalidades necesarias para las unidade®decio. Las mejoras y adaptaciones en
el sistema seran procesos criticos que lograraafioars a largo plazo y que significaran

inversiones significativas en términos de dinéemmpo y personal.

El propésito de este estudio serd el proveer aydasntes de las unidades funcionales de
negocio y Tl visiones practicas de como impulsanieersion de la organizacion en el ERP
para conseguir beneficios a largo plazo. El enfodeleestudio no tratara profundamente
aspectos de la Implementacién del ERP, sino estardrado en la etapa de Post-

Implementacion y encaje del ERP a largo plazo.
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PARTICIPANTES DE LA ENCUESTA

Los participantes de la encuesta deberan estalusranlos directamente y formar parte de

las unidades de soporte de la etapa de Post-Imptanién de un sistema ERP.

Las organizaciones de los participantes deberaerhatmpletado satisfactoriamente los
esfuerzos de Implementacion de un ERP y habertepela transicion a las operaciones de

la etapa de Post-Implementacién en el ciclo de dal&RP.

USO DE RESULTADOS

El propoésito de esta encuesta es el obtener infoémaelevante a cada participante de una
organizacion en la etapa de Post-ImplementacionudeERP y en los esfuerzos de

adaptaciones a la medida del sistema. Las resgugstis participantes serdn recopilada y
mezclada para propositos de andlisis estadisticmssera publicada antes de eliminar todas

las referencias personales y organizacionalessdedudicipantes.
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ENCUESTA ORIENTADA PARA GERENTES O LIDERES DE .LAS UNIDADES DE SOPORTE

DEL ERP

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP EN LA ORGANIZACION

REGISTRO DEL ENCUESTADO

Mombre Completo:

Compafiia:

Posicion o Cargo:

Direccion de Email:

Direccion Postal:

Ciudad:

Estado o Provincia:

Codigo Postal:

Pais:

Teléfono:

CARLOS GUILLERMO DEL CASTILLO TAYUPANTA 132



ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE UN ERP A MEDIANO PLAZO DE PRODUCTIVIDAD

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP EN LA ORGANIZACION

PERFIL DE LA COMPANIA

1} Indigue en gué tipo de industria se maneja su organizacion:

Comunicacion I:l Finanzas I:l Salud
Defensa I:l Gasy Petroleo I:l Sector Publico
I:l Quimica I:l Otros

2} Indigue el nimero de empleados de su organizacidn:

[]
[]

Ingenieria

0- 50 empleados I:l 501 - 1500 empleados I:l mas de 5000 empleados I:l

51-500 empleados 1501 - 5000 empleados I:l

3} Indigue el nimero de dreas o departamentos involucrados en el proyecto de implementacidn del ERP:

4} Indique los rangos de ganancias de su organizacion en rango de millones de délares:

0- 0.1 USD millones I:l 1-5USD millones I:l méas de 50 USD millones I:l

0.1-0.9 USD millones I:l 6 - 50 USD millones I:l

5} Indigue si su ERP se encuentra distribuido para todas las dreas o departamentos de su organizacidn:

Sl (Todas las dreas) I:l NO (Algunas dreas) I:l
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP EN LA ORGANIZACION

IMPLEMENTACION DEL ERP

6) éCual fue el alcance de la implementacidn de los mddulos del sistema ERP de su organizacicn, y cual

fue el afio de implementacion?

MODULO

Todos los modulos del ERP
Finanzas

Manejo de Capital Humano
Todos los modulos del ERP
Finanzas

Manejo de Capital Humano
Finanzas

Manejo de Capital Humano

7} Indique el alcance geografico que tiene el ERP de su organizacidn:

Local I:I

IMPLEMENTADO

(%51

NI

Sl

|

|

=1

Sl

|

(%)

MNacional

no [ ]
no [ ]
no [ ]
no [ ]
no [ ]
no [ ]
no [ ]
no [ ]

]

Internacional I:I

8) En el caso de que su ERP haya sido implementado internacionalmente, cuales son las regiones

involucradas:

Global I:I

Morte América I:I

Sur América I:I

Europa

]

Asia

]
]

Oceania
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP EN LA ORGANIZACION

VISION GERENCIAL DE LA IMPLEMENTACION DEL ERP

3) Por favor seleccione los valores de las metas que se planted en el proyecto original de implementacion y sus estimaciones
de éxito hasta el momento.

Importancia: Nivel de Logro:

1=Irrelevante 1=No logrado

2=No importante 2=Llogro con baja calidad

3 =Moderada 3 = Llogro con mediana calidad

4 = Importante 4 = Logro con buena calidad

5 = Muy importante 5 = Logro con total &xito y calidad
N/A=Desconccido NfA=Desconocido

METAS ORIGINALES DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL ERP

IMPORTANCIA LOGRADA

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

A [1][2][3][a][s] || w

MEJORAS OPERACIONALES

1

[

|Reducir costos

|Reducir cronograma

|Incrememar la productividad

|Incrememarla calidad del producto

|Flexibilizar la operacion

|Mejorar la calidad del servicio

OO000000
HOOO0O0
HOOO0O0
HOOO0O0
HOOO0O00
HOOHOH0
OO000000 B[]
OOO0O000 F
OO00O000
OOOO0CC ]
OO00O000 &
OOOHO0O00 ]

|01ras mejoras operacionales

IMPORTANCIA LOGRADA

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

A [1][2][5][a][5]

MEJORAS ADMINISTRATIVAS

[

|Mej0rar la calidad de la informacion

|Mej0rar el reporteo ejecutivo

|Mej0rar el manejo de los recursos

|Apegarse a los entes reguladores

|Mej0rar el control interno estructural

OO00000
OO0
HOO0000
OO0
HO0000
HOOH0n
000000 Ef_]
OOO000] =
OOO00O00 [+
OOO000 =
OO00O00 =
OO00O00 =

|01ras mejoras operacionales
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MEJORAS ESTRATEGICAS

|Ap0yar al crecimiento de la organizacion

|Diferenciacién de productos/servicios

|Habi|itarla expansion

|Generar competitividad

|Ap0yar estrategias globales corporativas

|O'tras mejoras estratégicas

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

IMPORTANCIA LOGRADA

A [ 2] 5] [« ] [5]

N/ 1 2 3

4]

O0O000808 &[]
OO0
OO00O00 [+
OO00O00 ]
OO00000 &
HOHOHn

MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DEIT

|Reducir los costos de TI

|Incrementar la capacidad de la infraestructura de Ti

|Incrementar la estabilidad de la infraestructura de T

|Reemp|azar1ecn0l0g|’as y sistemas obsoletos

|C0nso|idar multiples aplicaciones

|01ras mejoras de infraestructura de Tl

B[S(S[N/S[E

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

IMPORTANCIA LOGRADA

A [1] [2] 5] [« ] [5]

OO0

N/A 1 [] 2

O000808 &[]
OO0 =]
OOCO0O000 [+
OO0000 =]
OO00000 =
HOHOOd =]
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP EN LA ORGANIZACION

VISION GERENCIAL DE LA IMPLEMENTACION DEL ERP

10) éCual fue la importancia y el alcance de las adaptaciones a la medida requeridas en el proyecto original de

11

12

13

—

—

—_—

implementacion del ERP?

Sin importancia I:l
Poco importante |:|

Moderada I:l
Importante |:|

Muy importante I:l

Indigue cuantos miembros formaron parte del equipo de implementacidn del ERP? Por favor indigue los
recursos involucrados a tiempo completo:

Recursos Internos

Recursos Externos

Del personal involucrado en las actividades de Post-Implementacidn en su organizacion, {Cuantos son los
recursos trabajando a tiempo completo en las diferentes actividades?

Actividades de mantenimiento (Arreglo de problemas, bugs, parches, etc.)

Actividades de personalizacidn (mejoras de funcionalidad, nuevos médulos, etc.)

Otras actividades (Especificar)

éTiene su organizacion un equipo separado que tenga como Unica responsabilidad el mantenimiento de
sistema ERP y soporte de trabajo continuo de produccion, como la correccion de problemas y actividades
de mantenimiento?

si []
NO [ ]

14) Por favor escriba cualguier comentario o sugerencia relacionada a la esta parte de la encuesta.
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ENCUESTA ORIENTADA PARA MIEMBROS DE LA UNIDADES DE SOPORTE TECNICO

DEL ERP O LA UNIDADES FUNCIONALES DEL NEGOCIO

ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION DE UN ERP

REGISTRO DEL ENCUESTADO

Mombre Completo:

Compafiia:

Posicidon o Cargo:

Direccidn de Email:

Direccign Postal:

Ciudad:

Estado o Provincia:

Cadigo Postal:

Pais:

Teléfono:
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ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION DE UN ERP

COMUNICACION Y COORDINACION DE LOS EQUIPOS DEL ERP

1) Segun su apreciacion personal especifique el nivel de relacionamiento y coordinacién entre el equipo de soporte técnico de la post-implementacion del
ERP y el equipo funcional de negocio del ERP que son identificadas como importantes en la organizacion y las fortalezas de esta relacién.

Importancia: Fortalezas:
1=lrrelevante 1=Extremadamente déb
2= No importante 2 =Débi
3 =Moderada 3 = Aceptable
4 = Importante 4 =Fuerte
5= Muy importante 5 = Extremadamente fuerte
MN/& = Desconocido N/A = Desconocido
| IMPORTANCIA PLANIFICADA ‘ | FORTALEZA LOGRADA |

RELACIONES ACTUALES

El nivel de apreciacion que el equipo funcional tiene para el
cumplimiento del equipo de soporte técnico.

El nivel de apreciacion que el equipo de soporte técnico tiene
para el cumplimiento del equipo funcional.

El nivel de comprension del equipo funcional para el ambiente
de trabajo (problemas, roles, tareas) del eguipo de soporte.

El nivel de comprensidn del equipo de soporte para el ambiente
de trabajo (problemas, roles, tareas) del eguipo funcional.

Nivel de logro de los equipos funcional y el equipo de soporte
técnico.

2) Segun su apreciacion personal especifique el alcance de cudles son las practicas de comunicacién gue son percibidas como importantes en su
organizacion.

Importancia; Prdcticas Actuales:
1=Irrelevante 1=Fuertes desacuerdos
2= No importante 2 =Desacuerdos
3=Moderada 3 =Ni acuerdos ni desacuerdos
4= Importante 4 =Acuerdos
5= Muy importante 5 =Fuertes acuerdos
NfA = Desconocido NfA = Desconocido
IMPORTANCIA PLANIFICADA ‘ | PRACTICAS LOGRADA |

PRACTICAS DE COMUNICACION

Los miembros del equipo de soporte tienen las habilidadesy
conocimiento para ejecutar ciertas tareas de tipo funcional.

Es facil hablar con cualquier miembro del cual se necesite
soporte sin importar su posicidn o su rango.

Hay una gran oportunidad de conversaciones de tipo informal
entre los miembros del equipo funcional o de soporte

Los gerentes usualmente desalientan a los empleados de
discutir temas relacionados al negocio con alguien gue no sea su
supervisor

Los miembros del equipo de soporte saben que habilidades y
conocimientos especificos tienen los miembros del equipo
funcional

Los miembros del equipo de soporte tienen una buena
comprension de las habilidades de los miembros del equipo
funcional
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ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION DE UN ERP

COMUNICACION Y COORDINACION DE LOS EQUIPOS DEL ERP

3) éCual es la ubicacion fisica del equipo de soporte de la post-implementacidn del ERP? Especifique el ndmero de

recursos de tiempo completo.

En el mismo piso

En el mismo edificio, pero no el mismo piso

En la misma ciudad, pero no el mismo edificio

En diferentes ciudades

No se conoce

Sumados en total

4) Describa las caracteristicas de los miembros pertenecientes a los equipos de soporte técnico y funcional que han

sido asignados desde las diversas dreas funcionales del negacio.

Jerarquia de los equipos:

A quién reportan los miembros del

equipo del ERP?
1=Gerente de Tl

3 =Gerente de Tl y Gerente Funcional

5 = Gerente Funcional
N/A = Desconocido

Permanencia:

Que tipo de permanencia tienen los
miembros en el equipo del ERP
1=Permanencia bajo demanda
3 =Permanencia parcial

5 =Permanencia definitiva

MN/A = Desconocido

AREAS FUNCIONALES

#
MIEMBROS

|Sop0r‘te administrativo

|Servici0 al cliente

|Finanzas y contabilidad

|RECUI’SOS humanos

i

| Manufactura

| Estrategia

|C0mpras e inventarios

| Otros

NIVEL DE REPORTE

| PERMANENCIA EN LA UNIDAD |

=

O00008000 &
OO00000000 =]
OO00000000 =]

OOCO0HOHE &
OO000000800
HOHoHHonn

e [1]

OO EEE [+
COCOCEEEE =]

5) Por favor escriba cualguier comentario o sugerencia relacionada a la esta parte de la encuesta.
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ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION DE UN ERP

ADAPTACIONES A LA MEDIDA EN LA ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION

6) Describa cuales de las siguientes actividades de adaptaciones a la medida son percibidas como importantes en su
organizacion, y cudles de estas mejoras ya han sido logradas en su organizacian.

Importancia: MNivel de Logro:

1=Irrelevante 1=No logrado

2 =No importante 2= Logro con baja calidad

3 =Moderada 3 = Logro con mediana calidad

4 = Importante 4 =Logro con buena calidad

5 = Muy importante 5= Logro con total &xito y calidad
MN/& = Desconocido M/A = Desconocido

IMPORTANCIA LOGRADA

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

2] [s][a][5]

MEJORAS OPERACIONALES

1

M

|Reducir costos

|Reducir cronograma

|Incremen13r la productividad

|Flexibilizar la operacign

|Mej0rar la calidad del servicio

0000000 B
OO000000 [-]
OO000000 [+
OO000000

OO000000

HOO000nn

0000000 B[]
OO000000 [
0000000 [
OO000000 [«
OO00000 [
] | B |

|
|
|
|Incrememar la calidad del producto |
|
|
|

|01ras mejoras operacionales

IMPORTANCIA LOGRADA

=
-l
=]
g
H
]
=
)
5
£
3
g
b4

MEJORAS ADMINISTRATIVAS

1 2 3 N/ 1 2

w

|Mej0rar|a calidad de la informacidn

|Mej0rar el reporteo ejecutivo

|Mej0rar el manejo de los recursos

|Incrememo de flexibilidad en las operaciones

|Mej0rar el control interno estructural

0000000 B
OO000000 &=
OO000000 ¢
OO000000 [
OO000000 [
OOO00000 [«
0000000 B[]
0000000 &
0000000 &
OO000000 [
OO000000 &
OOO000008 =

|Mej0rar las herramientas para toma de decisiones |

|01ras mejoras operacionales
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MEJORAS ESTRATEGICAS

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

IMPORTANCIA LOGRADA

A [1][2][5][a][5]

|Ap0‘yar al crecimiento de la organizacion

|Diferenciacién de productos/servicios

|Habi|itarla expansion

|Generar competitividad sustancial

|Ap0yar estrategias globales corporativas

LOOE0
OO0 0
OO0 0
OO0

|01ras mejoras estratégicas

| I
| CI0]
| 1]
| 1]
| 1]
| 0]

[]
[]
[]
[]

A (1] (2] 51 [a][5]

OO0000
OOO0O00
OOO0O00
OOO0O00
OO0
OOOH0

MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA DEIT

| IMPORTANCIA PLANIFICADA |

IMPORTANCIA LOGRADA

w [1][2][3][2][5]

|Reducir los costos de TI

|Incrememar la capacidad de la infraestructura de TI

|Incrememar la estabilidad de la infraestructura de Tl

|Reemp|azartecnologiasy sistemas obsoletos

|C0nso|idar multiples aplicaciones

|01ras mejoras de infraestructura de Tl

O0O00000
CIOCEO
OO0
OO0
OO0
C1OOH0
OO000080
OO0
OO0
OO0
OO0
COOH0

A [1][2] (3] [2][5]
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ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION DE UN ERP

ENCAJE EN EL NEGOGIO EN LA ETAPA DE POST-IMPLEMENTACION

7) Describa cuales de las siguientes mejoras han sido percibidas como importantes en su organizacién y cudles de ellas han sido ya implementadas o

logradas.
Importancia: Mivel de Logro:
1=Irrelevante 1=No logrado
2=No importante 2 =Logro con baja calidad
3=Moderada 3 = Logro con mediana calidad
4 = Importante 4 =Llogro con buena calidad
5= Muy importante 5= Logro con total éxito y calidad
M/& = Desconocido M/A = Desconocido

IMPORTANCIA PLANIFICADA ‘ IMPORTANCIA LOGRADA |
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ADAPTACION DE LA INFORMACION

El ERP provee facilmente los datos que los miembros de las
unidades buscan para ejecutar sus tareas.

El ERP provee informacidn critica que es Util para las unidades
funcionales del negocio.

El ERP provee la informacién correcta y fiable que los miembros
de las unidades funcionales del negocio necesitan.
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IMPORTANCIA LOGRADA
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ADAPTACION DE LOS PROCESOS

Los procesos implementados en el ERP facilitan la ejecucidn de
tareas de las unidades del negocio.

El ERP provee procesos criticos gue son Utiles para las unidades
del negocio.

Los procesos implementados en el ERP se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.
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IMPORTANCIA PLANIFICADA IMPORTANCIA LOGRADA

ADAPTACION DE LAS INTERFASES DE USUARIO
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El ERP provee de todas las interfaces de usuario gue las
unidades del negocio necesitan de forma exacta.

El ERP provee las interfaces de usuario gue se alinean con las
necesidades funcionales del negocio.

El ERP provee interfaces de usuario que facilitan la ejecutacion
de tareas de los miembros de las unidades del negocio.
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8) Porfavor escriba cualquier comentario o sugerencia relacionada a la esta parte de la encuesta.
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