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RESUMEN

La presente investigacion trata de analizar la problematica de mantener la informacion
de una empresa en forma ordenada, l6gica y sobre todo actualizada; en linea y de
manera centralizada y automatizada de tal forma que permita tomar decisiones
correctas, en este caso particularmente a los concesionarios automotrices Chevrolet
de Guayaquil Ecuador, para ello se recomendoé la implementacion de los sistemas
ERP (Enterprise Resource Plannig), convirtiéendose en una herramienta o instrumento
para el manejo eficiente dichos negocios, esto luego de efectuar varias
investigaciones de campo primarias como las encuestas y las entrevistas
directamente con el personal de un importante Concesionario Automotriz Chevrolet
llamado E.MAULME.CA. Se empled un tipo de investigacion descriptiva con un
método mixto (cuantitativo y cualitativo), lo cual permitio el calculo de la muestra y la
tabulacién de datos para la recoleccion de la informacion, pero también se dieron
analisis cualitativos que permiten mas que medir, calificar y descubrir que o cual ERP
es mas efectivo y adecuado para un concesionario automotriz de la marca Chevrolet
en Guayaquil Ecuador. Finalmente, y luego de varios revisiones y demostraciones
presenciales inclusive del funcionamiento de importantes ERP, se realiz6 un andlisis
técnico comparativo concluyendo que SAP Bussines One es el sistema que mas se
ajusta a las necesidades de un Concesionario Chevrolet; esto como una inferencia

general aplicada luego la informacién proporcionada por un solo concesionario.

Palabras claves: automatizacion de procesos, sistemas de planificacién de recursos

empresariales, concesionarios de vehiculos, SAP.



ABSTRACT

The present investigation tries to analyze the problem of keeping the information of a
company in an orderly, logical and above all updated form; online and in a centralized
and automated way in such a way that it allows to make correct decisions, in this case
particularly to the Chevrolet car dealerships of Guayaquil Ecuador, for this the
implementation of the ERP (Enterprise Resource Plannig) systems was
recommended, becoming a tool or instrument for the efficient management of these
businesses, this after carrying out several primary field investigations such as surveys
and interviews directly with the personnel of an important Chevrolet Automotive Dealer
called EEMAULME.CA. A type of descriptive research was used with a mixed method
(quantitative and qualitative), which allowed the calculation of the sample and the
tabulation of data for the collection of information, but qualitative analyzes were also
given that allow more than measuring, qualifying and discover that or which ERP is
more effective and suitab-le for a Chevrolet car dealership in Guayaquil Ecuador.
Finally, and after several reviews and face-to-face demonstrations including the
operation of important ERPs, a comparative technical analysis was carried out
concluding that SAP Bussines One is the system that best suits the needs of a
Chevrolet Dealer; this as a general inference applied then the information provided by

a single dealer.

Keywords: process automation, enterprise resource planning systems, vehicle
dealers, SAP.



INTRODUCCION

La basta actividad operativa que se desarrolla en un Concesionario de Vehiculos,
atada siempre hacia el servicio al cliente como un factor diferenciador para ganar
SHARE en el mercado automotriz y ésta a su vez se debe reflejar “a raja tabla” en los
registros contables financieros , para cumplir con la necesidad de Control e
Informacién que necesitan cumplirse no solo con de los organismos de control
publicos, llAmense SRI, Superintendencia de Compafias, SERCOP, DINARDAP, etc.
,etc., sino también con las necesidades de informacion oportuna, agil y veraz de la
alta gerencia para la toma de decisiones, se plantea la necesidad de tener un sistema
automatizado de informacion como una herramienta de mejora competitiva de toda la
empresa; que resuma las distintas lineas de negocios que se manejan en compafiia
del sector automotriz. Entonces la tendencia en los ultimos afios ha sido elegir un
sistema Enterprise Resource Planning o planificacion de recursos empresariales
(ERP) el cual no es otra cosa que “un sistema de gestién y de datos unico, donde
converge toda la informacion de una empresa y ésta es utilizada para tomar

decisiones.”

En tal virtud, la presente investigacion se trata en el capitulo 1 el problema:
Planteamiento del problema en el que se describe los antecedentes del problema, la
ubicacion en el contexto, situacion conflicto, causas, efectos y consecuencias,
delimitacién, formulacion, evaluacion, el objetivo general y objetivos especificos, como
también el alcance, justificacion e importancia y la metodologia de desarrollo

empleada.

Posteriormente revisaremos el marco tedrico referente a los Sistemas ERP como una
herramienta de gestién, generadora de ahorros de recursos en los procesos de

recopilacion y organizacion de informacién y sus respectivas mejoras competitivas.

Finalmente se comunicaran distintos criterios de aceptacién que indiquen a los
Sistemas de ERP como un detonador en los distintos factores que mejoran la
Competitividad en un Concesionario de Vehiculos y se adjuntan los anexos

respectivos.



1. CAPITULO I. DISENO DE LA INVESTIGACION
1.1. Antecedentes de la Investigacion

Actualmente con el avance tecnolégico no se debe mirar a la informacion como una
necesidad sino como un proceso cuyo producto final son los datos ordenados en
estados financieros oportunos y confiables que servirdn como un factor diferenciador

para mejorar la competitividad de una empresa o compafia.

Indudablemente las empresas en general tienen necesidades de informacion, en este
caso los concesionarios de vehiculos y sus diferentes lineas de negocios donde se
venden productos y servicios y en consecuencia se manejan procesos administrativos
— contables que necesitan ser cuantificados, medidos, costeados y registrados dia a
dia y en linea para que no solo sus estados financieros sean oportunos sino todo su

informe sean una contribucion real hacia la alta gerencia.

Por lo mencionado anteriormente y si tomamos en cuenta la falta de desarrollo de
software en el Ecuador como una deficiencia que causa enormes dificultades el
momento de la eleccion e implementacion de un sistema ERP; dado que la normativa
del pais y sobre todo la actividad de un concesionario es comercial y de servicios como
ya se habia sefialado; la actividad financiera se vuelve una tercera linea de negocios
dentro de este tipo de compairiias puesto que se vuelven financistas directamente o a
través sus asociados las instituciones financieras; por lo cual se complica la eleccion
de un software adecuado a las distintas tropicalizaciones de una concesionario, pues
la mayoria de sistemas se especializan en una sola actividad econdémica, sea el
comercio, la prestacion de servicios o la actividad financiera pero no estan adaptadas

para las tres actividades antes sefaladas.

Finalmente, la zona de Guayaquil es una zona muy distinta y con sus particularidades
en relacién al resto del pais, esto entre otros factores hacen que se mire a los sistemas
ERP como una herramienta importante para la mejora de la competitividad y por ende
se hace necesario la elaboracion de una guia que oriente en forma sencilla y en

lenguaje basico no técnico para la eleccién de un sistema ERP.



1.2. Problema de la Investigacion

1.2.1. Planteamiento del Problema.

La necesidad de tener un sistema automatizado de informacion de toda la Empresa
que resuma las distintas lineas de negocios que permitan mejorar la competitividad
en las compaiiias del sector automotriz, marca la tendencia que en los ultimos afios
ha sido elegir un sistema ERP el cual se puede definir como “un sistema de gestién y
de datos Unico, donde converge toda la informacion de una empresa y ésta es utilizada
para tomar decisiones.” De alli la importancia de proponer una guia en lenguaje
sencillo no técnico para la eleccion de un sistema apropiado que permita la toma de
decisiones generando ahorros de recursos en los concesionarios de vehiculos en la

ciudad de Guayaquil Ecuador.

La sola definicién de este concepto es muy amplia ya que existen algunos factores
gue deben tomarse en cuenta el momento de eleccidon de un sistema ERP y a los

cuales se enfrentan los directivos de un concesionario como:

El tamafio de la organizacion.
Costos y financiamiento de una Implementacion de un sistema ERP.

Estructura del departamento de sistemas

Estructura de hardware y software del ERP.

1.

2

3

4. Flexibilidad del ERP ante las necesidades de la organizacion
5

6. Las lineas de negocio que se manejan en el concesionario.
7

Competitividad.

Tabla 1
Causas y consecuencias del problema

Causas del problema Consecuencias del problema
Falta de una guia para la eleccion | Sistemas ERP mal implementados no
de un sistema ERP en los|adecuados a las necesidades del
concesionarios automotrices en | concesionario sin aportar valor en la

Guayaquil Ecuador mejora de la competitividad

Ausencia de TICs que se ajusten | Falta de  competitividad de la
a las necesidades del | concesionaria de autos frente a otras
concesionario companias




Informacién que no esta en linea
y en forma consolidada

Falta de reportes adecuados para la
toma de decisiones

ERP no adecuados a las
necesidades del concesionario

Informacién no relevante que permita
generar ahorros

Informacién poco manejable por
falta de flexibilidad en los reportes
gue genera el ERP

Demoras e incumplimientos innecesarios
en la entrega de informacion a los
organismos de control publicos.

Elaborado por: Aquiles Cajamarca Altamirano

1.2.2. Formulacién del problema de investigacion

¢Son los sistemas E.R.P. una herramienta de gestion que permitan mejorar los

factores de la competitividad en los concesionarios automotrices en Guayaquil

Ecuador?

1.2.3. Sistematizacién del problema de investigacion

1.3.
1.3.1.

¢,Cudl es un modelo ERP idoneo para su aplicacion en los concesionarios

Chevrolet?

¢,Cual es la actual situacion financiera de los concesionarios automotrices

Chevrolet de Guayaquil Ecuador?

¢uUn modelo ERP servirh como guia administrativa al concesionario de

vehiculos para mejorar su competitividad?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Optimizar los recursos en los Concesionarios Chevrolet de Guayaquil Ecuador tanto

financieros como administrativos mediante la implementacién de un modelo ERP.

1.3.2.

Objetivos especificos

Analizar las principales teorias referentes a los sistemas ERP

Diagnosticar la situacién de los procesos que se llevan a cabo de los

concesionarios automotrices Chevrolet de Guayaquil Ecuador.



e Proponer una guia para la seleccion de sistemas ERP para una concesionaria
de vehiculo en Guayaquil Ecuador.

1.4. Justificacion de la investigacion

El ERP puede ser beneficioso desde un punto de vista teérico porque ayuda a ver
como se esta desempefiando un negocio en conjunto, revelando areas de oportunidad
donde se pueden realizar mejoras. EI ERP proporciona datos y andlisis valiosos que
ayudardn a comprender mejor a los clientes y brindaran una perspectiva que puede
utilizar para adaptar la estrategia de negocio. También facilita la comunicacion efectiva

con los clientes y brinda un mejor servicio al cliente.

Los sistemas ERP son utilizados por organizaciones que buscan administrar sus
funciones comerciales dentro de un sistema centralizado e integrado. ERP es
comunmente utilizado por compafiias que trabajan dentro de la cadena de suministro
para ayudar a mantener un registro de todas las partes moviles de fabricacion y
distribucion. Las organizaciones que necesitan administrar su personal, clientes e

inventario pueden confiar en los beneficios de ERP.

El ERP almacena todos los datos ingresados en una sola base de datos, permitiendo
gue todos los departamentos trabajen con la misma informacion. Ademas, todos estos
datos se pueden organizar, analizar y convertir en informes. Los sistemas ERP retnen
las capacidades de gestion de clientes, recursos humanos, inteligencia comercial,

gestién financiera, inventario y cadena de suministro en un solo sistema.

1.5. Marco de referencia de la investigacion

1.5.1. Marco Tebrico

Enterprise Resource Planning

Los sistemas ERP son “paquetes de software comercial que permiten la integraciéon
de datos orientados a transacciones y procesos de negocios en una organizacion”
(Boonstra, 2006, p. 38). La integracion del sistema es una de las caracteristicas mas

importantes de dicho sistema. Significa que cuando los datos se actualizaron en un
7



modulo, esto daria lugar a que todos los sistemas se actualicen (Pollock & Williams,
2009). La vision del ERP expresada por Pollock y Williams (2009) como “la empresa
conectada y los sistemas interoperables” (p. 25). En el mercado de soluciones ERP

se destacan en las siguientes areas:
Soluciones ERP financieras

Tiene como objetivo optimizar y automatizar sus operaciones financieras, al tiempo
que garantiza el cumplimiento de las normativas y obtiene informacion en tiempo real

sobre el rendimiento general.

Objetivos:

Mejorar las capacidades financieras basicas y genera informes precisos en

tiempo real.

e Capturar procesos de diferentes aplicaciones, para una unica version de verdad
financiera.

e Reducir el costo de los bienes vendidos y maximizar la rentabilidad.

e Asegurar el cumplimiento de los principios de contabilidad generalmente
aceptados, asi como las regulaciones contables locales.

e Analizar el comportamiento y las ventas de los clientes para identificar y

aprovechar rapidamente nuevas oportunidades

Solucién ERP de gestidon de capital humano

Tiene como objetivo administrar mejor su activo mas valioso, su gente, con soporte
para reclutamiento, incorporacion y administracion para el desarrollo y la promocion
profesional.

Objetivos:

e Mejorar la eficiencia de la fuerza laboral, la productividad y la satisfaccion.



e Ofrecer los mejores procesos de Recursos Humanos de su clase al menor
costo posible.
e Predecir y planificar las necesidades y demandas futuras de la fuerza laboral.

e Alinear las estrategias corporativas con el equipo y los objetivos individuales.

Soluciones ERP de ventas y servicios

Tiene como objetivo admitir una amplia gama de procesos centrados en el cliente,
desde la venta de productos y la entrega de servicios hasta reclamos de garantia,

pedidos de servicio y devoluciones del mercado secundario.

Objetivos:

e Simplificar y acelerar todo el ciclo de pedido a efectivo.

e Entregar los pedidos a tiempo y mejore la satisfaccion del cliente.

e Agilizar los procesos y reducir los costos operativos.

e Aumentar la productividad y aumenta las ventas y los margenes de ganancia.

e Beneficiar las ventas y canales de interaccion.

Procesamiento de ERP y solucién de ejecucion logistica.

Tiene como objetivo maximizar el ahorro de costos con el soporte para sus procesos
de adquisicion y logistica de extremo a extremo, desde la solicitud de autoservicio
hasta la facturacion y los pagos.

Objetivos:

e Agilizar y optimizar el flujo de materiales.
e Administrar activamente sus procesos de procuracion a pago de extremo a
extremo.

e Reducir las existencias innecesarias y mejorar el rendimiento del gasto.

Desarrollo de productos ERP y solucion de fabricacion



Tiene como objetivo acelerar todo el proceso de fabricacion, desde la planificacion y
programacion hasta el monitoreo y analisis, al tiempo que mejora la eficiencia en toda

su cadena de valor.

Objetivos:

e Comercializar con productos innovadores y de alta calidad.

e Identificar y solucionar proactivamente los problemas potenciales con el
seguimiento y analisis en tiempo real

e Responder rapidamente a los cambios en la demanda con planificacion y
ejecucion aceleradas

e Mejorar el rendimiento de la planta con visibilidad en tiempo real de los

procesos de la planta de produccion

Solucién de servicios corporativos ERP

Tiene como objetivo optimizar y obtener un mayor control de sus servicios
corporativos, desde la gestion de activos y calidad de la empresa hasta la gestién de
viajes, cartera y proyectos.

Objetivos:

e Integrar sus servicios con los procesos que abarcan la empresa

e Maximizar la transparencia de tus servicios corporativos.

e Incrementar la eficiencia y efectividad de tus operaciones comerciales.

e Reducir los riesgos financieros y ambientales, y mejorar la seguridad de los
empleados

e Asegurar que las politicas de la empresa se apliquen a todos los procesos.

La decision de implementar el sistema ERP se toma por varias razones. Helo,

Anussornnitisarn, & Phusavat (2008) han resumido una serie de ventajas:
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e Mejoras en los procesos y mejor control sobre los mismos.

¢ Mejora de la calidad de los procesos, asi como la previsibilidad de los negocios.
e Los procesos de negocios se estandarizan en toda la empresa.

e Mejor transparencia.

¢ Mejora de la integracion de las actividades en todos los departamentos.

Sin embargo, esta mejora tiene un alto costo y también se asocia con muchos riesgos.

Helo, Anussornnitisarn y Phusavat (2008) sugieren las siguientes desventajas:

e Es problematico entender la l6gica detras del sistema ERP (probablemente, es
mayormente relevante para las llamadas "implementaciones de campo verde"
cuando la compafiia implementa ERP sin ninguna experiencia previa con él,
sin un sistema heredado).

e Hay dificultades en el proceso de implementacion que estan mas comunmente
relacionadas con la gestion del cambio, el compromiso de la alta direccion, la
resistencia al cambio.

e La solucibn empaquetada estandar proporcionada por un proveedor no
satisface los requisitos comerciales.

e Complejidad

¢ El sistema tal como fue seleccionado, implementado o configurado.

Pollock y Williams (2009) caracterizan de manera similar a ERP como girando en torno
a una version triple de la empresa: una vista econémica (como entidad financiera), la
vista logistica (como un sistema de flujos de materiales) y una vista de informacion

(como flujo de informacién).

Las organizaciones se enfrentan a la decision clasica de comprar o comprar Simon
(2010). La primera opcion es desarrollar una solucion empresarial interna y utilizar un
sistema Unico a medida. Esto requiere mantener un departamento de Tl capaz de

realizar dicha tarea. La segunda implica comprar el software de aplicacion empresarial
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"en la caja" del proveedor y contratar a la agencia de implementacion para su
configuracion técnica, configuracién, integracion y personalizacién. Varias
organizaciones, con mucha mayor frecuencia, eligen la segunda opcion y
subcontratan el desarrollo y la implementacion a empresas de terceros, a menudo

denominadas integradores de sistemas.

Varios desafios en la implementacion llevaron a altos indices de fallas en los
proyectos: IT Cortex LCC (2010) citado en Basu y Lederer (2011) informa los
hallazgos de dos encuestas. De acuerdo con el primero, la mitad de los 117 esfuerzos
de implementacién de ERP no lograron alcanzar sus objetivos comerciales. Segun el
otro, el 51% de las organizaciones consideraron que su implementacion de ERP no

tuvo éxito.

El proceso para laimplementacion de ERP.

Cuando se trata de la implementacion como una serie de acciones para lograr

resultados, hay dos enfoques principales descritos por Somers y Nelson (2004):

e Una vista de los factores que se concentra en los factores criticos de éxito que
influyen e incluso definen hasta cierto punto el resultado general del proyecto.
e Una vista de proceso que ve la implementacién como un proceso por etapas

con sus hitos y puertas de toma de decisiones.

Los estudios sobre los factores criticos de éxito son especialmente comunes.

Somers y Nelson (2004) sugieren el modelo integrado de la implementacion de ERP.
De acuerdo con ello, los jugadores (comité directivo, consultor de implementacion,
etc.) y las actividades (gestion de expectativas, recursos dedicados, etc.) desempefian
un papel dinAmico durante las diferentes etapas de implementacion. Los autores

intentan cuantificar la importancia de los jugadores y las actividades en cada etapa del
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proyecto diferenciando y comparando la importancia tal como se percibe en la
literatura actual (hipotetizada) y la derivada de datos empiricos (observada). El estudio
resulto en la identificacion de inexactitudes de importancia esperada y observada en
factores tales como:

e Soporte de proveedores y uso de herramientas de proveedores.
e Uso de consultores.

e Gestion del cambio.

e Personalizaciébn minima.

e Educacion en nuevos procesos de negocio.

Los factores con menos imprecisiones fueron la gestion de las expectativas, el apoyo
de la alta gerencia y el campe6n del proyecto, lo que da derecho a identificarlas como
areas bien entendidas. Se puede concluir que existe una brecha en la comprension

del proceso de implementacion de los investigadores y representantes comerciales.

Schlichter y Kraemmergaard (2010) estudiaron publicaciones relacionadas con el
campo de la investigacion de ERP en revistas importantes desde 2000 hasta 2009. El
documento se relaciona con muchos temas relacionados con los sistemas de ERP en
general. Parece que dos de los posibles problemas estan relacionados con la
implementacion: “aspectos de implementacion” y “problemas de gestién y ERP”.
Ahora, ¢qué quieren decir exactamente los autores con estas categorias y se puede
llegar a una conclusién sobre la madurez de este campo académico? Segun los
autores, el grupo de "Implementacion” incorpora todos los documentos relacionados
con la seleccién del sistema, las diversas fases de implementacién y los desafios
relacionados con ellos, los factores criticos de éxito y los problemas de los procesos
de negocios. Mientras que las "cuestiones de gestion y ERP" a su vez se relacionan
con los efectos de la implementacion en la gestion y la organizacion, en particular las
cuestiones de gestion que surgen, el impacto en la organizacion, las disputas sobre
las mejores practicas, los asuntos culturales de ERP y la comprension general del
sistema ERP. Se descubrié que el 30 por ciento de ellos se centraba en aspectos de

implementacion, el 20 por ciento en sistemas de gestion y ERP. Entonces, segun
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Schlichter & Kraemmergaard (2010), el campo de investigacion de la implementacion
de ERP alcanzo cierto nivel de madurez al menos en términos numericos. A pesar de
esta vision optimista, el contenido de tales publicaciones varia sustancialmente y

carece de acuerdo hacia un enfoque efectivo para la implementacion.

Existen diferentes clasificaciones de implementacion dependiendo de varios factores.
Asi, Bradford (2015) define cuatro metodologias de implementacion en funcién de la
velocidad de cambio:

Implementacion por fases (también conocida como implementacion

incremental o de onda) cuando el sistema se instala en la parte pequefia de la

organizacion, por ejemplo, en el departamento piloto / area geografica o por

funcionalidad, un modulo en particular. Luego se despliega sobre el resto de la

empresa.

¢ La implementacion de Big Bang significa descartar los procesos de negocios
antiguos asi como el sistema heredado a la vez.

¢ Implementacion de franquicias con sistemas ERP independientes instalados en
cada una de las unidades de negocios y procesos compartidos (finanzas,
recursos humanos) conectados en toda la organizacion.

¢ Implementacion bajo demanda mediante la utilizacion de software alojado por

un proveedor como un servicio (SaaS).

Factores criticos de éxito (FCE) en laimplementacién de ERP

En esta seccion, los FCE propuestos en la implementacion de ERP se describiran
utilizando el contenido de las revisiones bibliograficas y las fuentes de las que extraen
sus conclusiones. Los FCE se seleccionaron después de examinar la frecuencia con
gue se utilizan en las revisiones bibliograficas. Hemos elegido utilizar los FCE que se
mencionan en tres 0 Mas revisiones. Esto es para asegurar que los FCE que elegimos
puedan ser considerados como criticos. Después de explorar las revisiones elegidas,

pudimos ver que varios FCE podrian combinarse ya que representaban el mismo
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factor. Debido a esto, clasificamos los factores que dieron lugar a 14 FCE. Cada
descripcion de FCE incluira el rol del usuario del sistema, lo que conducira a la
formulacion de una hipotesis. Definimos al usuario del sistema como un empleado que
trabaja con y dentro de la cadena de suministro, cuyo trabajo diario implica trabajar en

un sistema ERP.

Compromiso de la alta direccién

El nimero uno cité el FCE y fue considerado el factor mas relevante y critico por los
investigadores anteriores como el "Compromiso y apoyo de la alta direccion”. El uso
y el éxito de la Tl en las organizaciones debe incluir la participacion de la alta gerencia,
ya que esto refleja que la alta gerencia trabaja activamente junto con el resto de la
compania para lograr una implementacion exitosa de la Tl (Byrd & Davidson, 2003).
Harrison (2004) sostiene que cuando algunas empresas entregan su responsabilidad
de implementacion de ERP a los departamentos técnicos, cometen un error vital que
resulta en un proyecto fallido. Este concepto se refiere a la necesidad de tener un
liderazgo comprometido en el nivel de alta gerencia (Finney & Corbett, 2007). La
implementacion exitosa de ERP depende en gran medida de la participacion activa y
persistente de la alta gerencia, y la importancia del apoyo de la alta gerencia en cada

paso en todos los niveles de la empresa es crucial (Zabjek et al., 2009).

Motwani, Mirchandani, Madan y Gunasekaran (2002) concluyen que la alta gerencia
no solo debe ser activa en el proceso de implementacion, sino también para garantizar
el progreso y, en Ultima instancia, el éxito. También deben poder anticipar fallas que
puedan ocurrir; esto naturalmente pone una gran demanda en su conocimiento sobre
los sistemas ERP y el proceso de implementacién (Motwani, Mirchandani, Madan, &
Gunasekaran, 2002). Este conocimiento puede expresarse para comprender la
importancia de delegar suficientes recursos al proyecto para que tenga éxito (Nah &
Lee-Shang Lau, 2003). Esto es lo que Yusuf, Gunasekaran y Abthorpe (2004)
subrayan en su contribucién; argumentan que el compromiso debe ser solidificado por
una base de conocimientos, no solo basada en la planificacion estratégica y el

liderazgo, sino también en la experiencia técnica.
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Estrategia de Implementacion

Scott y Vessey (2000) mencionan a FoxMeyer y su implementacion bastante horrible
de SAP R / 3 como ejemplo. Argumentan que FoxMeyer habria tenido més éxito en
su implementacion si hubieran podido adaptar su estrategia de implementacion (Scott
& Vessey, 2000). Varios autores destacan la necesidad de realizar pruebas

exhaustivas para evitar tantos eventos imprevisibles como sea posible.

Mandal y Gunasekaran (2003) sostienen que este es el FCE mas importante para una
implementacion exitosa de ERP, desde el punto de vista de un alto directivo. Se deben
hacer varias preguntas para formar una estrategia que funcione bien para la
implementacion; ¢Cuales son las necesidades de informacion especificas a nivel
operativo y gerencial, ¢cOmo se integrara el sistema ERP con el sistema existente y
cudl es el cronograma para la implementacion? Respondiendo a estas preguntas, la
compafiia puede desarrollar un plan que aumentaria sus posibilidades de éxito en un
90% en comparacion con las compafias sin un plan (Mandal & Gunasekaran, 2003).
Muchos investigadores promueven un enfoque gradual de la implementacion, ya que
le brinda a la empresa flexibilidad para realizar cambios en el plazo en caso de que

ocurran eventos imprevisibles.

Comunicacion

El no poder lograr una comunicacion fluida y abierta entre la administracién superior
y el usuario del sistema es una de las principales causas del fracaso de la
implementacion del ERP (Huang, Chang, Li, & Lin, 2004). (Motwani, Subramanian, &
Gopalakrishna, 2005) sostienen que una compafia que alienta a sus empleados a
participar activamente en la implementacion es mas exitosa que una compafia que
no lo hace. Ademas, Motwani et. al (2005) discute la importancia de la comunicacién
abierta al compartir las noticias sobre el cambio de los sistemas ERP, asi como las

actualizaciones en curso con respecto al cambio.

Plant y Willcocks (2007) enfatizan el aspecto temporal de la comunicacion; a pesar de

gue la comunicacion interdepartamental continua se considera importante tanto antes
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como después de la implementacion, tomar demasiado tiempo asegurandose de que
la comunicacion llegue a todos puede ser, y con frecuencia, un desperdicio. En
cambio, asegurarse de que la informacion mas importante llegue a los empleados
directamente afectados es una mejor manera de tratar la comunicacion (Plant &
Willcocks, 2007). De hecho, la coordinacion multifuncional e interdepartamental es de
suma importancia cuando se implementa un sistema ERP y es vital contar con una

excelente comunicacién en toda la compafia (Chen, Law, & Yang, 2009).

Dezdar y Ainin (2011) argumentan que la comunicacion es una herramienta
importante que se debe utilizar para la administraciéon cuando se trata de evitar la
resistencia al cambio de sus empleados. La comunicacion continua con toda la
compafiia permitird a los usuarios del sistema saber qué esta sucediendo, qué
resultados se esperan y si algo sale mal, estan directamente informados y participan
en la solucion del problema en lugar de quedarse atras en la confusion (Dezdar &
Ainin, 2011).

Capacitacién y educacion

Una de las variables clave cuando se planifica un nuevo sistema es planificar
programas de educacidon y capacitaciobn, que junto con otras variables son
ingredientes importantes para una implementacion exitosa (Mabert, Soni, &
Venkataramanan, 2003). Umble et al. (2003) sostienen que si los empleados no
entienden como funciona el sistema, inventaran sus propios procesos, extrayendo
partes del sistema que puedan manipular. Para que la capacitacion del usuario del
sistema sea exitosa, la capacitacion debe comenzar preferiblemente mucho antes de
gue comience el proceso de implementacién. Somers y Nelson (2004) consideran que
la capacitacion y la educaciéon son cruciales cuando se implementa un sistema ERP.
La falta de capacitacion del usuario y el malentendido de las aplicaciones
empresariales parecen ser dos grandes razones responsables de muchos fallos de
implementacion de ERP. Las implementaciones de ERP requieren una gran cantidad
de conocimientos para permitir que las personas resuelvan problemas que pueden

surgir dentro del marco del sistema.
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Cobert y Finney (2007) argumentan que para desarrollar la aceptacion del usuario con
respecto al proyecto y fomentar una actitud positiva de los empleados, la capacitacion
y la educacién pueden utilizarse como una herramienta para lograr esos objetivos.
Nah et al. (2007) continda este argumento e implica que la educacién debe ser una
prioridad desde el inicio del proyecto, y tanto el dinero como el tiempo deben gastarse
en diversas formas de educacion y capacitacion. Al hacer eso, la compafiia ayuda a
los usuarios del sistema a ver los beneficios y la necesidad del nuevo sistema ERP, y
también a comprender cdmo el sistema cambiara los procesos de negocios (Motiwalla
& Thompson, 2012). Con demasiada frecuencia se espera que los empleados puedan
ejecutar y usar el nuevo sistema de manera efectiva solo en base a la educacion.

Equipo de implementacion

Para que una implementacion se ejecute sin problemas, la capacitacion no es la Unica
herramienta que se puede usar. La necesidad de un equipo central fuerte y
competente de empleados dedicados y capaces también es importante,
especialmente al comienzo de la implementacion (Cliffe, 1999). Este equipo esta
destinado a liderar el camino, utilizando sus talentos para buscar detalles al llevar a
cabo la fase de planificacion de la implementacion. Soh, Kien y Tay-Yap (2000)
enfatizan el hecho de que los usuarios deben pasar de ser complacientes y pasivos a
profundizar en el proceso de implementacion; Esto es particularmente cierto para el

equipo central.

Snider, da Silveira y Balakrishnan (2009) también argumentan que el uso de grupos
de trabajo mas pequefios que consisten en unos pocos empleados talentosos es una
forma de alcanzar el éxito al implementar un sistema ERP. Argumentan que los
equipos mas pequefios a menudo buscan orientacién cuando surgen problemas que
no pueden resolver por si mismos y, al hacerlo, obtuvieron aportes de terceros mas a
menudo, lo que aumentd su conocimiento y también se aseguré de que la
implementacion estuviera en el camino correcto. (Snider, da Silveira, & Balakrishnan,
2009). Los grupos mas grandes de expertos tienden a basar sus decisiones
Gnicamente en su experiencia previa, que en el estudio de caso de Snider et al. (2009)
demostré ser ineficiente. Sin embargo, la competencia del equipo debe ser bastante

alta; El equipo debe ser capaz de comprender tanto los aspectos técnicos del proceso
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como de liderar el proyecto de manera efectiva (Dezdar & Ainin, 2011). Shaul y Tauber
(2013) también extraen conclusiones de varios estudios sobre la competencia del
equipo del proyecto para enfatizar el conocimiento de los miembros del equipo; cuan
bien el equipo estad creando moral y motivacién, si hay buenas relaciones entre el
equipo del proyecto y los usuarios, existe un equipo de proyecto equilibrado o incluso

equipos de proyecto multifuncionales.

Somers y Nelson (2001) describen al campeodn del proyecto como propietario del
papel del cambio para la vida del proyecto y que deben comprender a toda la
organizacion en todo momento. Contindan explicando los beneficios de tener un
individuo de nivel ejecutivo con amplio conocimiento de la organizacién y sus
procesos, que Falkowksi et al. (1999) de acuerdo con; a través de este ejecutivo, la
alta gerencia puede monitorear la implementacion del sistema ERP ya que el campeon
del proyecto es directamente responsable del resultado del proyecto (Somers &
Nelson, 2001). Este empleado individual debe facilitar sélidas habilidades de liderazgo
junto con el conocimiento de negocios, tecnologia y administracion de personal
(Kreemmergaard & Rose, 2002). El equipo del proyecto debe estar compuesto por
usuarios del sistema para que el equipo entienda las implicaciones practicas del
proceso de implementacion (Akkermans & van Helden, 2002). Muchos investigadores
también destacan la necesidad de un campedn del proyecto como parte del equipo de
implementacion (Mandal & Gunasekaran, 2003).

Gestion del cambio

La estructura organizativa y los procesos preexistentes que se encuentran en la
mayoria de las empresas no son compatibles con la nueva estructura, herramientas e
informacion que proporcionan los sistemas ERP (Umble, Haft, & Umble, 2003). En
consecuencia, los usuarios del sistema podrian resistirse a cambiar al nuevo sistema;
Legare (2002) enfatiza las caracteristicas individuales para influir en una
implementacion de ERP exitosa. Si estas caracteristicas no estan en linea con la
percepcion de la alta direccidbn de cémo se establecera el sistema, mayor sera el
riesgo de impedimentos en la fase de implementacion. Nah et al. (2007) destacan la

importancia de la gestion del cambio, comenzando en la fase del proyecto y
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continuando a lo largo de todo el ciclo de vida. La amplia cultura y estructuras de la
empresa deben ser gestionadas; esto incluye personas, organizacion y cambio
cultural (Nah, Islam, & Tan, 2007). Incluso si un sistema es flexible, impone su propia
l6gica y arroja nueva luz sobre la estrategia, organizacion y cultura de una empresa.
Por lo tanto, para hacer frente a eso, una organizacion puede forzar la reingenieria de
procesos de negocios clave o el desarrollo de nuevos procesos de negocios para
apoyar los objetivos de la organizacidon. Las empresas pueden hacer frente con éxito
a la resistencia de los usuarios estableciendo un equipo de gestion de cambios y un

programa compuesto por la gestion de proyectos y la parte superior.

Ademas de eso, Francoise, Bourgault y Pellerin (2009) describen algunos esfuerzos
en relacion con el usuario que el equipo de gestion de cambios podria enfrentar, como;
recabar formalmente el apoyo de los lideres de opinion antes del inicio del proyecto,
evaluar las capacidades de la organizacion para aceptar cambios, asegurarse de que
la capacitacion proporcionada para toda la organizacion sea completa, identificar los
riesgos y amenazas en conjunto con la definicién de los planes de mitigacion, circular
informacion / rumores sobre los beneficios y cambios que daré un sistema de ERP, al
no comenzar la transicion prematuramente hasta que toda la organizacion esté lista,
iniciaran acciones para reducir la resistencia al cambio desde el inicio de la
implementacion, consolidaran la motivacién de los empleados en todo el proyecto vy,
especificamente, prepararan el Lider del proyecto para manejar problemas de gestion
del cambio. El programa incluye procedimientos para la retroalimentacion constante,
el monitoreo del logro y las reglas para informar sobre la responsabilidad (Shaul &
Tauber, 2013). Para concluir, si el proceso de administracion de cambios incluye dejar
gue los empleados, por ejemplo, Los usuarios del sistema, expresan sus opiniones y

son escuchados, el proceso de implementacion es mas probable que tenga éxito.

Participacion del usuario

La participacion del usuario puede, por lo tanto, referirse a un estado psicolégico del
individuo como la importancia y relevancia personal del sistema para el usuario (Bhatti,

2005). Mas alla de la FCE como se menciono anteriormente; es decir, la educacion y
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la capacitacion, es importante involucrar a los usuarios durante el desarrollo del
sistema, obtener el conocimiento existente del usuario en areas donde el equipo tiene
experiencia insuficiente (Francoise, Bourgault, & Pellerin, 2009). En relacién con la
gestién del cambio y como resultado de los fallos citados con frecuencia, las empresas
a menudo encuentran resistencia por parte de los usuarios. En muchos casos, los
usuarios temen que la implementacion del ERP cambie su rol, estado laboral,
importancia, responsabilidades y el acceso a informacion valiosa (Shaul & Tauber,
2013).

Ademas, Shaul y Tauber (2013) enfatizan la actividad de los delegados de usuarios
nominados que contienen un conocimiento solido de los procesos organizacionales,
por lo tanto, deben estar a cargo de los requisitos de funciones cruzadas en los
redisefios de procesos, actividades y areas funcionales, tanto durante la fase inicial.
Implementacion y en el tiempo. Por lo tanto, la participacion y la participacion del
usuario se consideran factores criticos de éxito, ya que daran como resultado un mejor

ajuste de los requisitos del usuario y una mejor calidad, uso y aceptacion del sistema.

La gerencia debe tener en cuenta como el personal puede ser redisefiado o
reestructurado (Motwani, Mirchandani, Madan, & Gunasekaran, 2002). A pesar de
eso, Bhatti (2005) sostiene que hay dos areas para la participacion del usuario cuando
la empresa decide implementar un sistema ERP: (1) la participacion del usuario en la
fase en que la empresa define las necesidades del sistema ERP y (2) la participacion
del usuario en el Fase de implementacién de los sistemas ERP. Independientemente
de cudl de las dos areas de Bhattis (2005) elija una empresa, el usuario del sistema
esta involucrado en el proceso de implementacion. Sin embargo, es necesario
considerar el impacto de cambiar de un sistema a otro, y la naturaleza del trabajo en

relacion con las descripciones especificas de los trabajos (Finney & Corbett, 2007).

Reingenieria de procesos de negocio

Bhatti (2005) utiliza la definicion de BPR como "el replanteamiento fundamental y el
redisefio radical de los procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en las

medidas de rendimiento criticas y contemporaneas, como el costo, la calidad, el
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servicio y la velocidad". Francoise et al. (2009) afirman que BPR y la personalizacion
son cruciales en las diferentes etapas del proyecto. Un proyecto de ERP impulsa a las
organizaciones a revisar sus procesos de negocios y analiza las formas de hacer las
cosas en relacion con las mejores préacticas ya integradas en el sistema. Segun
Dezdar y Sulaiman (2009), también implica la alineaciéon del negocio con el nuevo
sistema; Adopcion de procesos, nuevos estandares de procesos, habilidades de

procesos empresariales y redisefio de trabajos.

Existen consideraciones especiales que se deben realizar durante esta fase, como
mejorar la calidad de la interfaz ERP (Aldawani, 2001), asi como la necesidad de
planificar la infraestructura de la tecnologia (Mabert, Soni, & Venkataramanan, 2003).
Un problema con el software empaquetado es el riesgo de conflicto entre las
necesidades de la organizacion y los procesos comerciales preexistentes (Somers &
Nelson, 2004). Las responsabilidades de los procesos de negocios individuales se
despliegan entre los limites de la organizacion, por lo tanto, identificar los procesos de
negocios centrales es importante y un paso necesario antes de la reingenieria. Ya que
es bastante frecuente que estos procesos sean invisibles, ya que nunca han sido
documentados (Zabjek, Kovacic, & Indihar Stemberger, 2009). De hecho, BPR
desemperia un papel crucial al implementar un nuevo sistemay, en particular, en las
primeras etapas, desde la introduccion hasta la adopcion; sin embargo, tiende a ser
menos importante cuando la tecnologia se ha convertido en una rutina y esté integrada

en los procesos de negocios.

Uso de Consultores

Somers y Nelson (2001) afirman que las organizaciones utilizan consultores para
facilitar el proceso de implementacién, ya que pueden estar familiarizados con
industrias especificas, poseen conocimientos sobre los modulos y tienen la
competencia adecuada para determinar qué suite sera la mas adecuada para una
empresa determinada. Las organizaciones con frecuencia utilizan consultores
externos cuando configuran, instalan y personalizan su software y el uso de partes
externas parece desempefiar un papel esencial en el inicio inicial del proyecto, pero

disminuye durante las ultimas etapas de implementacién cuando el sistema se esta
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ejecutando (Somers & Nelson, 2004). En la revision de Dezdar y Sulaiman (2009), se
consider6 que el FCE denominado "Uso de consultores” fue uno de los FCE que se
citan con menos frecuencia. Sin embargo, a partir de la categorizacion realizada,

parece ser suficientemente planteada por los autores.

Finney y Corbett (2007) argumentan que muchos investigadores han defendido la
necesidad de incluir consultores de ERP como parte del equipo de implementacion.
Sin embargo, al hacerlo, también es un imperativo organizar la transferencia de
conocimiento de los consultores a la empresa, por lo que termina disminuyendo la
dependencia para el consultor a lo largo del tiempo (Al-Mashari, Al-Mudimigh, & Zairi,
2003). Desde la perspectiva del usuario del sistema, un consultor puede proporcionar

informacion, capacitacion y gestionar la implementacion general.

La alta gerencia puede negociar con los proveedores y obtener un precio aceptable
para contratar consultores externos, brindando a sus usuarios la capacitacion
adecuada (Upadhyay & Dan, 2009). La asociacion consultor-cliente también se refiere
a la participacion, el soporte y la conexion del consultor con el departamento de
usuarios y las comunicaciones efectivas con los usuarios (Dezdar & Sulaiman, 2009).
Ademas, Upadhyay y Dan (2009) argumentan que un apoyo adecuado del proveedor
y la participacion de los consultores externos, incluso después de finalizar la
implementacion, son uno de los muchos factores subyacentes para los proyectos de

ERP exitosos.

Apoyo al proyecto

Dado que la implementacion de un nuevo sistema ERP es un compromiso para una
compainia, tanto financiera como técnica y temporal, la necesidad de soporte debe
considerarse importante. Capacitar y educar a los usuarios del sistema es, de hecho,
una manera de apoyar el proceso; sin embargo, si algo sale mal y necesita ayuda
externa, deberia haber un sistema de soporte listo para ser puesto en marcha
(Kremers & van Dissel, 2000). Este sistema de soporte no solo esta destinado a estar

activo cuando surgen problemas, sino también de manera continua; Hirt y Swanson
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(2001) sostienen que una de las funciones principales del apoyo al proyecto es el

mantenimiento.

Hirt y Swanson (2001) significan que la parte de mantenimiento es vital para que la
implementacion tenga éxito en Ultima instancia; durante esta fase, se instalan
actualizaciones continuas, se lleva a cabo una capacitacion adicional que podria
mostrarse como necesaria y se llegdé a una resolucion constante de problemas para
que la empresa pueda prever areas probleméticas futuras. Light (2001) sostiene que
el soporte del proyecto puede verse obstaculizado por un sistema ERP con un alto
grado de personalizacién; mucho en linea con lo que Motiwalla y Thompson (2012)
discuten sobre la implementacion de chocolate contra vainilla. Cuantas mas
personalizaciones se realicen, mayor sera el riesgo de necesitar un sistema de soporte
pesado que sea costoso y, a la larga, altamente ineficiente. Esta funcidén se activa
durante la ultima etapa del proceso de implementacion discutido por Motiwalla y

Thompson (2012), en la etapa de operaciones.

Seleccion de ERP

Seleccionar el sistema ERP correcto desde el principio es vital para el éxito del
proceso de implementacion. Kraemmergaard y Rose (2002) argumentan que el
sistema ERP debe coincidir con los procesos comerciales de la empresa para que se
pueda implementar con éxito; esto esta en linea con lo que muchos investigadores
quieren decir cuando estan promoviendo el enfoque de vainilla cuando implementan
el sistema ERP (Somers & Nelson, 2004). La compafiia debe basar su decision de
proveedor en varios factores; las caracteristicas del proveedor, es decir, la reputacion,
la relacion entre la empresa y el proveedor, el soporte que el proveedor puede ofrecer
y qué herramientas tiene el proveedor para su nombre (Yusuf, Gunasekaran, &
Abthorpe, 2004). Law y Ngai (2007) argumentan que el ajuste entre la empresa y el
sistema ERP elegido es fundamental para el éxito del proceso.

La eleccion de un sistema ERP que no se adapte en cierta medida a los procesos
organizativos llevara a la empresa a tener dificultades para adaptarse, gastar recursos

valiosos y, en ultima instancia, tener que abandonar la conversion en su conjunto e
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intentarlo de nuevo (Law & Ngai, 2007). Como el proceso es muy costoso y requiere
mucho tiempo, las empresas no deben tomar este asunto a la ligera. Seleccionar el
sistema correcto también significa seleccionar el proveedor adecuado para distribuir
el sistema. Para que una empresa pueda elegir el sistema ERP correcto, las fases de

implementacion deben realizarse cuidadosamente (Motiwalla & Thompson, 2012).

Gestion de proyectos

Nah et al. (2001) afirman que una buena gestién de proyectos es esencial en un
proyecto de implementacion de ERP. Las actividades de gestion del proyecto abarcan
las primeras cuatro etapas del ciclo de vida del ERP desde el inicio del proyecto hasta
su cierre (Somers & Nelson, 2004). El enfoque de la gestion del proyecto sugiere que
la planificacion y el control del proyecto estan en correlacion con las caracteristicas
del proyecto, como el tamafio del proyecto, las experiencias con la tecnologia y la
estructura del proyecto (Holland & Light, 1999). Un individuo o grupo de empleados
debe tener la responsabilidad de impulsar el éxito en la gestion del proyecto (Nah,
Lau, & Kuang, 2001).

Cuando el equipo del proyecto se establece formalmente, el equipo debe definirse
posteriormente en términos de sus hitos (Holland & Light, 1999). Incluye la
determinacién de los caminos criticos del proyecto, la decision sobre la puntualidad
del proyecto y la gestion de la fuerza de toma de decisiones oportuna (Nah, Lau, &
Kuang, 2001). Por lo tanto, el alcance debe ser establecido, claramente definido y
limitado. Como los proyectos de ERP tienden a ser enormes e intrinsecamente
complejos, debido a la extensa combinacion de hardware y software, asi como a las
innumerables cuestiones organizativas, humanas y politicas (Somers & Nelson, 2004).
Un alcance de proyecto demasiado amplio o ambicioso puede causar problemas
(Somers & Nelson, 2001).

Gestion de la calidad
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Finney y Corbett (2007) argumentan que el proceso de conversion de la
implementacion puede implicar la limpieza de datos sospechosos que no se requieren
en el nuevo sistema ERP. EI proceso de conversion debe ser tal que haya una
pequefia posibilidad de pérdida de datos durante la migracién (Saini, Nigam, & Misra,
2013). Saade y Nijher (2016) afirman que la gestion de la calidad se refiere a la
integracion de datos de los datos anteriores, y la precision que garantiza que la calidad
de los datos cumple con los requisitos del nuevo sistema. Ademas, gran parte del éxito
del proceso de implementacion y, en Ultima instancia, del éxito total del sistema se
basa en la capacidad del equipo para garantizar la precision de los datos al

convertirlos en el nuevo sistema.

Esta parte de la implementacion también implica garantizar la confiabilidad del
sistema, la integridad del sistema, la estabilidad y la compatibilidad del software.
Ademas de esto, en relacion con el usuario del sistema, la gestion de la calidad se
refiere al ajuste del usuario y si el usuario del sistema entiende completamente las
aplicaciones. Evaluar si el sistema ERP es percibido como complejo o no por los
usuarios y si el ERP se ajusta a los procesos de negocios de la organizacion (Dezdar
& Sulaiman, 2009). Antes de pasar a “vivir’, Saini et al. (2013) argumentan que la
organizacion debe ejecutar una variedad de pruebas para que el sistema sea estable,
por lo tanto, detectando fallas y errores antes de la introduccion. Involucrar a los
usuarios en las pruebas del sistema a través de casos de prueba es vital, para que el
usuario pueda verificar la robustez del sistema, ademas de controlar que funcione
correctamente en el entorno operativo, y es uno de los muchos pasos para la

aceptacion del usuario (Yusuf, Gunasekaran, & Abthorpe, 2004).

Gestion de riesgos

Por ultimo, pero no menos importante, el FCE recibi6é el nombre de gestion de riesgos,
que implica el desarrollo de herramientas adecuadas de resolucion de problemas,
habilidades y técnicas adecuadas y, en relacion con el uso de consultores por parte
del FCE, que trabaja en estrecha colaboracion con los proveedores y consultores
cuando algo esta mal en el sistema (Shaul & Tauber, 2013). La resolucién de errores

es critica cuando se implementa un ERP, y la relacion con proveedores y consultores
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para resolver problemas de software también deberia funcionar bien (Holland & Light,
1999). Finney y Corbett (2007) y Al-Mashari et al. (2003) han argumentado que la
necesidad de ser flexible en las implementaciones de ERP y de aprender de

circunstancias imprevistas es un requisito continuo del proceso de implementacion.

Chen et al., (2009) afirman que hay dos factores de riesgo que influyen en los
resultados desfavorables del proyecto; externos (por ejemplo, modelos de negocio y
participantes) e internos (por ejemplo, tamafio, duracion, complejidad y externalizacion
del proyecto). Estos aspectos representan un riesgo para el proyecto, y son
importantes para que los gerentes de proyecto los consideren en la implementacion
cuando desarrollen un plan de administracion de riesgos adecuado para poder prever
los riesgos de la falla del proyecto. Aloini et al., (2007) argumentan que la naturaleza
del riesgo del proyecto ERP esta determinada por los factores de riesgo; por lo tanto,
sugieren un enfoque de gestion de riesgos para mitigar los riesgos de arruinar el
proyecto. Indicé diferentes fases en orden descendente; Andlisis de contexto,
identificacion de riesgos, andlisis de riesgos, evaluacion de riesgos, tratamiento de

riesgos, monitoreo y revision y, por altimo, comunicacién y consultoria.

Por lo tanto, los gerentes pueden considerar medir el riesgo dentro de un proyecto de
ERP como una parte importante de la gestion de riesgos (Chen, Law, & Yang, 2009).
Sin embargo, a pesar de contar con una estrategia de administracion de riesgos
adecuada, los usuarios deben ser los que tengan conocimiento sobre cualquier plan
de contingencia si ocurren los errores, por lo tanto, el conocimiento de como solucionar
problemas del sistema cuando el sistema esta activo. Si no tienen el conocimiento de
hacerlo, pueden confiar demasiado en el proveedor para resolver las consultas
técnicas (Maguire, Ojiako, & Said, 2010). Ademas, si el usuario no tiene la educaciéon
y el conocimiento adecuados a los que esta expuesto el usuario del sistema, les
resultara dificil dar detalles precisos de las deficiencias y provocar retrasos en los
proveedores para resolver el problema (Maguire, Ojiako, & Said, 2010).

1.5.2. Marco conceptual
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Administracién: La interpretacion e implementacion de la politica establecida por la

junta directiva de una organizacion.

Competitividad: Capacidad de una empresa o de una nacion para ofrecer productos
y servicios que cumplan con los estandares de calidad de los mercados locales y
mundiales a precios competitivos y que proporcionen rendimientos adecuados de los

recursos empleados o consumidos para producirlos.

Efectividad: El grado en que se logran los objetivos y la medida en que se resuelven

los problemas especificos.

Eficiencia: La comparaciéon de lo que realmente se produce o realiza con lo que se
puede lograr con el mismo consumo de recursos (dinero, tiempo, trabajo, etc.). Es un

factor importante en la determinacion de la productividad.

ERP: Es un proceso utilizado por las empresas para gestionar e integrar las partes

importantes de sus negocios.

Proceso: Secuencia de procedimientos interdependientes y vinculados que, en cada
etapa, consumen uno 0 mas recursos (tiempo del empleado, energia, maquinas,
dinero) para convertir entradas (datos, material, piezas, etc.) en salidas. Estas salidas
luego sirven como entradas para la siguiente etapa hasta que se alcanza una meta

conocida o un resultado final.

Sistema de Gestion Empresarial: Es un conjunto de herramientas para la
planificacion estratégica y la implementacion tactica de politicas, practicas, directrices,
procesos y procedimientos que se utilizan en el desarrollo, despliegue y ejecucion de

planes de negocios, estrategias y todas las actividades de gestién asociadas.

Software integrado: Es una coleccion de software especialmente creado para

trabajar en programas estrechamente relacionados.
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2. CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de estudio

Ademas de utilizar el tipo investigacion descriptiva ya que esta enfocada a las
caracteristicas, situaciones, dominio y conocimientos especificos que permiten
generar inteligencia de negocios a través de un Sistema ERP, siendo la metodologia
de desarrollo iterativo e incremental que se utilizara para generar datos que permitan

regresar a etapas previas.

Para el desarrollo se utilizara la metodologia de desarrollo Iterativa e incremental que
es un proceso de desarrollo, creado en respuesta a las debilidades del modelo
tradicional de cascada. Para apoyar el desarrollo de proyectos por medio de este
modelo se han creado entornos de trabajo, de los cuales los dos mas famosos, son el

Rational Unified Process y el Dynamic Systems Development Method (EcuRed, 2012).
2.2. Método de investigaciéon

Se realizara una investigacion cuantitativa y cualitativa (metodologia mixta), la
recoleccion de datos se realizard a través de una encuesta y una entrevista a un
namero de personas (muestra calculada estadisticamente), y luego los datos seran
tabulados estadisticamente; pero también es necesario enfocarnos en casos
especificos, sin tener como prioridad medir sino mas bien cualificar y descubrir que o
cual puede llegar a ser el sistema mas efectivo para la toma de decisiones recabando
informacion abierta que permita interpretar resultados luego del analisis de su relacion
con enfoque de eficiencia en el manejo de los recursos de los concesionarios
Chevrolet de Guayaquil Ecuador, siempre partiendo de un caso especifico como lo es

el Concesionario E.Maulme CA para luego llegar a una inferencia general.

2.3. Unidad de analisis, poblacion y muestra

De acuerdo con el concesionario de vehiculos existen 250 personas laborando en la
empresa. Se utilizara el muestreo probabilistico mediante la formula para poblaciones

finitas:
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h= Z2*N*p*q
e 2 N-N+(Z°2*p*q)

En donde

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcidon esperada
Q = probabilidad de fracaso

N= Tamafio de la poblacion

e = error de estimacion

n = Tamafo de la muestra

Al reemplazar las variables en la formula queda de la siguiente manera:

Tabla 2
Calculo muestra

Z 1.96
P 0.5
Q 0.5
e 0.05
N 250

El tamafo de la muestra es de 150 personas.

En cuanto a las entrevistas se realiz6 el proceso en tres areas de la empresa como lo
son:

e Area gerencial

e Area de supervision

e Area de operaciones

En este sentido, se realizé la entrevista a 10 personas entre gerentes de linea,

supervisores, contabilidad y operadores en el area de talleres.
2.4. Variables (Independientes y dependientes)

Variable Independiente: El Software o Sistema de Gestion Integral ERP en el cual

debe desarrollar sus operaciones y registros el Concesionario de Vehiculos.
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Variable Dependiente: La Competitividad y sus niveles de mejora y eficiencia en las

actividades del Concesionario

2.5. Fuentes y técnicas paralarecoleccion de informacion

Se utilizaran fuentes de informacion primaria que es la obtencion de informacion a
través de una encuesta y una entrevista (Anexo 5) donde ocurren los hechos, para el
caso de estudio, la fuente primaria especifica es el concesionario de vehiculos
Chevrolet E.Maulme CA, para luego proyectar una inferencia del estudio hacia los
concesionarios Chevrolet de Guayaquil Ecuador; para determinar su situacion actual

con respecto a la adopcion de las tecnologias como lo es el ERP.

2.6. Tratamiento de la informacion

Para realizar el tratamiento de la informacion que se obtenga producto del
levantamiento de los datos, se usara el software Microsoft Excel. Este software es uno
de los paquetes estadisticos mas populares que pueden realizar manipulacion y
andlisis de datos altamente complejos con instrucciones simples, puede tomar datos
de casi cualquier tipo de archivo y usarlos para generar informes tabulados, graficos
de distribuciones y tendencias, estadisticas descriptivas y realizar analisis estadisticos
complejos.

SPSS es un programa ampliamente utilizado para el andlisis estadistico en las
ciencias sociales. Las muchas funciones de Microsoft Excel son accesibles a través
de menus desplegables o pueden programarse con un lenguaje de sintaxis de
comandos 4GL patentado. La programacion de sintaxis de comandos tiene los
beneficios de una salida reproducible, simplifica las tareas repetitivas y maneja
manipulaciones y andlisis de datos complejos. (Norusis, 2014)

Finalmente, es importante indicar que los datos que se recopilen en la encuesta a las
150 personas son utilizados con la finalidad de medir el grado de aceptacion del
Sistema ERP y su futura implementacion. En cuanto a las entrevistas realizadas
particularmente a las 10 personas son datos particulares para analizar lo que se

espera cambiar (procesos) con la adpcion de un Sistema ERP.
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3. CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Anélisis de la situacién actual

En 1981, General Motors se convirtid6 en accionista y la empresa Omnibus BB se
convirtié en General Motors Omnibus BB (GM-OBB). A partir de este afio, se iniciaran
inversiones programadas para producir miles de carros de livianos que son simbélicos
a partir de hoy: Blazer, Forsa, Trooper, Vitara, Chevrolet Luv, entre otros. La
combinacion de la experiencia de GM y la capacidad empresarial de OBB marca el
comienzo de una nueva fase en la industria automotriz de Ecuador. Desde entonces,
ya través de la red de distribuidores mas grande del pais, Chevrolet vende una amplia
gama de vehiculos entre automdviles, camiones y vehiculos todo terreno. GM OBB es
la planta de ensamblaje de automdviles méas grande y principal de Ecuador con mas
de 30 afios de experiencia, gestionando sus operaciones de manera sostenible,
sumandose a los esfuerzos de sus colaboradores, proveedores y la red de
distribuidores de Chevrolet. Se ha consolidado como un referente de la industria.
Actualmente, el 80% de los autos Chevrolet vendidos en el pais son ensamblados por

Ecuador.

En 1990, se cre6 CONECA, un accionista, a través de General Motor GM, una
compafiia que vendié el mismo producto que Circulo Continental sin un crecimiento
significativo de sus accionistas hasta 2009. Actualmente, la compafia continta
operando en mas de 40 grupos activos, pero se limita a las ciudades de Quito,

Guayaquil, Santo Domingo y Cayambe.

En 2004, General Motor ingresé al mercado ecuatoriano con el sistema de
financiamiento propio del Grupo CHEVYPLAN. La compafia ha diversificado sus
productos y ha comercializado los siguientes planes de compra nominales desde
2013:

PLAN CAMIONES para adquirir camiones nuevos, cero kilometros

PLAN CONTIGO, un plan para los empleados que trabajan en una empresa.

PLAN CHEVY Y MEGA EXACTO, mediante el cual se adjudican los vehiculos dando

una entrada.
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Con respecto a la estructura organizacional los concesionarios Chevrolet cuentan con

cuatro areas importantes, las cuales permiten un correcto funcionamiento del negocio.

Comercial: un area que permite la difusion y el conocimiento del producto en

varios lugares donde se vende el producto. Gracias a esta division, la compafiia

logra el crecimiento necesario para alcanzar el nimero minimo de clientes

(144) para la estructura y operacion del grupo.

e Operaciones: Puede administrar correctamente los recursos proporcionados
por el cliente y las operaciones del negocio. Las areas que conforman este
departamento incluyen Legal, Auditoria, Sistemas, Recursos Humanos,
Servicios Gestionados, Contabilidad y otras funciones de soporte.

e Coleccion: Una division que permite mantener una recuperacion adecuada de
los ingresos que pertenecen a los recursos de cada grupo, ya que la cantidad
de activos otorgados dependera de esto para los proximos meses.

e Arbitraje: un area que permite mantener un contacto continuo y negociaciones

con los proveedores para la adquisicion de bienes, este departamento depende

de los ingresos y ganancias operativas para la compra de dichos vehiculos.

Adicionalmente este tipo de organizaciones tiene una estructura vertical, la cual

permite el crecimiento adecuado del negocio y del personal que lo administra.

3.2. Analisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

En la figura 1 se presenta la evolucibn de los vehiculos vendidos por las
concesionarias Chevrolet, donde se puede observar que en el afio 2014 se vendieron
53.574 vehiculos, para el afio 2015 las ventas se redujeron a 40.265 vehiculos a una
razon de -25%, en el afio 2016 las ventas decrecieron en 28.375 vehiculos a una tasa
negativa del -30%, en el afio 2017 las ventas aumentaron a 41.101 vehiculos a una
tasa de crecimiento del 45% y finalmente, en el afio 2018 la venta de vehiculos crecio

a 45.605 con una tasa de crecimiento del 11%. Durante el periodo de estudio se
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observa que la venta de planes ha crecido a una tasa promedio del 0.25% (Ver figura
1).
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Figura 1.Ventas de vehiculos Chevrolet. Obtenido de: Anuario AEDE (2018).

En la misma figura 1 se presenta la evolucion también la participacion del mercado
por parte de la marca Chevrolet donde el afio 2014 la participacion del mercado fue
de 44.6%, para el afio 2015 la participacion incrementé a 49.5%, es decir, aumento6
en 4.9%, en el afio 2016 la participacion de mercado decrecio a 44.6% a una tasa del
-4.9%, en afo 2017 la tendencia decreciente continua y la participacion de mercado
disminuye en 39.1% a una tasa del 5.5% y finalmente en el afio 2018 la participacion

se redujo a 33.1% una razén del 6%.

En la figura 2 se presenta los tipos de vehiculos Chevrolet vendidos, en donde se
puede observar que el 60% de los vehiculos vendidos corresponde a automoviles, el
18% de los vehiculos vendidos corresponde a automoviles, el 16% de los vehiculos
vendidos corresponde a SUV, el 5% de los vehiculos vendidos corresponde a

camiones y finalmente, el 1% de los vehiculos vendidos corresponde a Van.
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Figura 2. Ventas de vehiculos Chevrolet por segmento. Obtenido de: Anuario AEDE (2018).

= SUV

= Camiones

= Van

= Buses

En latabla 3y figura 3 se presenta la distribucién de ventas de vehiculos segmentados

en provincias donde, Pichincha lidera la venta de vehiculos Chevrolet con el 39% de

las ventas, Guayas ocupa el segundo lugar con el 31% de los vehiculos vendidos,

Azuay posee el 6% de los vehiculos vendidos, la provincia de Manabi acapara el 5%

de la venta de vehiculos, Tungurahua ocupa el sexto lugar con un porcentaje del 4%

de los vehiculos vendidos. Finalmente las demas provincias poseen el 15% de la venta

de vehiculos Chevrolet.

Tabla 3
Distribucién de ventas por provincias

Provincias  Frecuencia Porcentaje

Pichincha 17629 39%
Guayas 14188 31%
Azuay 2768 6%
Manabi 2232 5%
Tungurahua 2027 4%
Otras 6761 15%
Total 45605

Fuente: Anuario AEDE (2018)
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Figura 3. Distribucion de ventas por provincias. Obtenido de: Anuario AEDE (2018).

En la figura 4 se presenta la distribucién de venta de planes de financiamiento donde,
CHEVYPLAN es el plan mas vendido con el 43% de los planes financiados,
CONDELPI ocupa el segundo lugar con el 35% de los planes financiados, CONECA
posee el 13% de los planes financiados. Finaimente MOTORPLAN poseen el 9% de

planes financiados por Chevrolet.

-

= CHEVYPLAN = CONDELPI = CONECA = MOTORPLAN

Figura 4.Ventas de planes, sistema de Auto-Financiamiento grupal a nivel nacional / Unidades.

En la figura 5 se presenta la distribucion de clientes de los concesionarios Chevrolet
donde el 98% de los principales clientes son personas naturales y el 2% restante de

clientes corresponde a empresas.
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Figura 5.Tipos de clientes.

En la figura 6 se presenta los rangos de edades de clientes de los concesionarios
Chevrolet donde el 20% de los clientes tienen una edad entre 19 a 29 afios, el 60%
de los clientes tienen una edad entre 19 a 29 afos y el 20% restante tienen mas de

50 afios.
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De 19 a 29 afios De 30 a 49 afios De 50 en adelante

Figura 6. Rango de edades - clientes consorcios. Obtenido de: Informacién obtenida de cuadros de reportes de

ventas sistemas de consorcios a nivel nacional
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3.3. Presentacion de resultados y discusion

3.3.1. Resultados de encuestas

1. ¢Se ha calculado el presupuesto que tiene la empresa para adquirir un

ERP?
Tabla 4
Planificacién de presupuesto
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 120 80%
No 30 20%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

=Si =No

Figura 7. Planificacion de presupuesto. Fuente: Elaboracién propia

En la figura 7 se presenta los resultados de la encuesta sobre si el concesionario
posee una planificacién para la implementacién de un sistema ERP, donde se observa
que el 80% de los empleados aseguran que la empresa posee una planificacion
presupuestaria para implementar un sistema ERP, mientras que el 20% restante

niegan que el concesionario haya presupuestado implementar un sistema ERP.
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2. ¢Se ha calculado el costo del mantenimiento anual?

Tabla 5

Costo de mantenimiento actual
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 135 90%
No 15 10%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

uSi = No

Figura 8. Costo de mantenimiento actual. Fuente: Elaboracion propia

En la figura 8 se presentan los resultados de la encuesta sobre si el concesionario ha
calculado los costos del mantenimiento del sistema ERP, donde se observa que el
90% de los empleados aseguran que la empresa si ha calculado los costos de
mantenimiento para implementar un sistema ERP, mientras que el 20% restante
niegan que el concesionario haya calculado los costos de mantenimiento para

implementar un sistema ERP.
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3. ¢Se ha calculado el costo de las futuras actualizaciones?

Tabla 6

Costo de las futuras actualizaciones
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 105 70%
No 45 30%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

= Si = No

Figura 9. Costo de las futuras actualizaciones. Fuente: Elaboracién propia

En la figura 9 se presentan los resultados de la encuesta sobre si el concesionario ha
calculado los costos de futuras actualizaciones del sistema ERP, donde se observa
gue el 70% de los empleados aseguran gue la empresa si ha calculado los costos de
futuras actualizaciones para implementar un sistema ERP, mientras que el 30%
restante niegan que el concesionario haya calculado los costos de futuras

actualizaciones del sistema ERP.
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4. ¢Se ha analizado si se deben efectuar cambios en las funciones y

sistemas de trabajos?

Tabla 7

Analisis de cambios de funciones y sistemas de trabajos
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 52 35%
No 98 65%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

= Si = No

Figura 10. Analisis de cambios de funciones y sistemas de trabajos. Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta 4 de la encuesta trata sobre si el concesionario ha analizado cambios
de funciones y sistemas de trabajos, donde se observa que el 65% de los empleados
aseguran que la empresa no ha realizado dichos analisis, mientras que el 35%
restante afirman que el concesionario hayan analizado cambios de funciones y

sistemas de trabajos.
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5. ¢El recurso humano esta capacitado para implementar la solucion ERP

de forma 6ptima?

Tabla 8
Personal capacitado ERP
Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 52 35%
De acuerdo 48 32%
Indiferente 20 13%
En desacuerdo 18 12%
Muy en desacuerdo 12 8%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

@

= Muy de acuerdo = De acuerdo = Indiferente ® En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Figura 11. Personal capacitado ERP. Fuente: Elaboracién propia

En la pregunta 5 de la encuesta trata sobre si el concesionario el personal adecuado
para implementar el sistema ERP, donde se observa que 35% de los encuestados
esta muy de acuerdo con la afirmacién, el 32% de los trabajadores mencionaron estar
de acuerdo, el 13% indicé la opcion indiferente, el 12% de las personas que
participaron en la encuesta eligieron la opcion de en desacuerdo y el 8% de los

encuestados seleccionaron la opcién de muy en desacuerdo.

42



6. ¢Considera usted que los concesionarios automotrices Chevrolet cuenta

con la infraestructura necesaria para la puesta en marcha de un sistema

ERP?
Tabla 9
Infraestructura ERP adecuada
Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 65 43%
De acuerdo 45 30%
Indiferente 12 8%
En desacuerdo 18 12%
Muy en desacuerdo 10 7%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

A

®m Muy de acuerdo m De acuerdo = Indiferente m En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Figura 12. Infraestructura ERP adecuada. Fuente: Elaboracién propia

En la pregunta 6 de la encuesta trata sobre si el concesionario cuenta con la
infraestructura adecuado para implementar el sistema ERP, donde se observa que
43% de los encuestados estd muy de acuerdo con la afirmacion, el 30% de los
trabajadores mencionaron estar de acuerdo, el 8% indicé la opcion indiferente, el 12%

43



de las personas que participaron en la encuesta eligieron la opcion de en desacuerdo
y el 7% de los encuestados seleccionaron la opcién de muy en desacuerdo.

7. ¢Considera usted que se agilizaran el manejo de recursos econémicos

mediante la implementacion de un sistema ERP para los concesionarios

automotrices Chevrolet?

Tabla 10
Agilizacién de manejo de recursos econémicos
Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 57 38%
De acuerdo 48 32%
Indiferente 21 14%
En desacuerdo 17 11%
Muy en desacuerdo 7 5%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

A

®m Muy de acuerdo m De acuerdo = Indiferente m En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Figura 13. Agilizacion de manejo de recursos econdmicos. Fuente: Elaboracién propia

En la pregunta 7 de la encuesta trata sobre si el concesionario se agilizaran el manejo
de recursos econdmicos mediante la implementacion de un sistema ERP, donde se
observa que 38% de los encuestados estd muy de acuerdo con la afirmacién, el 32%
de los trabajadores mencionaron estar de acuerdo, el 14% indicé la opcién indiferente,

el 11% de las personas que participaron en la encuesta eligieron la opcion de en
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desacuerdo y el 5% de los encuestados seleccionaron la opcion de muy en

desacuerdo.

8. ¢Cree usted que tener un correcto manejo de recursos econodmicos

representaria un beneficio para la organizacion?

Tabla 11

Beneficios sistema ERP

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 71 47%
De acuerdo 62 41%
Indiferente 7 5%

En desacuerdo 5 3%
Muy en desacuerdo 5 3%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

\

= Muy de acuerdo = De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Figura 14. Beneficios sistema ERP. Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta 8 de la encuesta trata sobre si al manejar de forma correcta de los
recursos economicos representaria un beneficio para la organizacion, donde se
observa que 47% de los encuestados estd muy de acuerdo con la afirmacién, el 41%
de los trabajadores mencionaron estar de acuerdo, el 5% indico la opcion indiferente,
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el 3% de las personas que participaron en la encuesta eligieron la opcién de en
desacuerdo y el 3% de los encuestados seleccionaron la opcion de muy en
desacuerdo.
9. ¢Segun su opinién usted cree que el nuevo sistema ERP permitira la
reduccién del indice de margen de errores para en el manejo de recursos

econdmicos?

Tabla 12

Margen de errores

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 65 43%
De acuerdo 42 28%
Indiferente 19 13%
En desacuerdo 14 9%
Muy en desacuerdo 10 7%
Total 150

Fuente: Elaboracion propia

= Muy de acuerdo = De acuerdo = Indiferente m En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Figura 15. Margen de errores. Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta 9 de la encuesta trata sobre si se reduciran los margenes de errores al
implementar el ERP, donde se observa que 43% de los encuestados esta muy de

acuerdo con la afirmacion, el 28% de los trabajadores mencionaron estar de acuerdo,
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el 13% indicd la opcion indiferente, el 9% de las personas que participaron en la
encuesta eligieron la opcion de en desacuerdo y el 7% de los encuestados
seleccionaron la opcion de muy en desacuerdo.

10.¢Como usted califica el impacto de laimplementacion de un sistema ERP

web para los concesionarios automotrices Chevrolet?

Tabla 13
Impacto del ERP
Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy Importante 98 65%
Importante 24 16%
Indiferente 7 5%
Poco Importante 5 3%
Nada importante 16 11%
Total 134

Fuente: Elaboracion propia

|

= Muy Importante = Importante = Indiferente ® Poco Importante = Nada importante

Figura 16 Impacto del ERP. Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta 10 de la encuesta trata sobre impacto por la implementacion de la ERP,
donde se observa que 65% de los encuestados esta muy de acuerdo con la
afirmacién, el 16% de los trabajadores mencionaron estar de acuerdo, el 5% indico la
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opcion indiferente, el 3% de las personas que participaron en la encuesta eligieron la
opcion de en desacuerdo y el 11% de los encuestados seleccionaron la opcién de muy

en desacuerdo.

3.3.2. Resultados de entrevistas

3.3.2.1. Entrevista a gerente

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar
con un sistema ERP?

En lo que respecta a las actividades gerenciales que desarrollo, ante la ausencia de
un sistema ERP, se presentan problemas como: Redundancia de datos: Muchas
veces se repiten alguna informacion al no tener un software que ayuda a filtrar estos
datos repetidos. Falta de informacion: Con los datos financieros que se reine muchas
veces se observa que faltan datos para completar dichos informes y también que
muchas veces la informacion no esta actualizada, desde la cotizacion hasta el efectivo

para quienes toman las decisiones.

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

En primer lugar, si bien el ERP suele ser una gran inversion, puede unificar los costos
de Tl y mejorar la eficiencia. En lugar de gastar recursos en multiples sistemas que
requieren personal dedicado, infraestructura, equipos de soporte y licencias, puede
concentrar todos estos costos en un solo ERP. Finalmente, en segundo lugar la
implementacion de una suite ERP en todos los departamentos significa que la
organizacion tiene un sistema de informes Unico y unificado para cada proceso. Al
tener una Unica fuente de verdad, un sistema ERP puede generar facilmente informes
y andlisis Utiles en cualquier momento. Este software le brinda la capacidad de analizar
y comparar funciones en todos los departamentos, sin la molestia de multiples hojas

de célculo y correos electrénicos.
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3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

El ERP permite el acceso total a todos los procesos importantes de un negocio al
hacer que los datos de cada departamento sean de facil acceso para la alta gerencia.
Por ejemplo, podria monitorear los niveles de inventario diariamente, incluidos los
futuros envios que aun no se han recibido e inventario actualmente en transito. Al
saber exactamente donde se encuentra con respecto a los niveles de inventario,

puede controlar su capital de trabajo en un nivel mas preciso.

3.3.2.2. Entrevista a supervisor de contabilidad

1. ¢Cuéles son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Un problema importante que enfrentamos en el departamento contable es que se
manejan el inventario en papel o en software que no estan integradas con la
fabricacion y las ventas. Esto ocasiona que no se tenga un sistema unificado en donde

se ingrese esta informacion para el desarrollo de los estados financieros

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

El personal del area de finanzas o contabilidad puede crear una estimacion con
respecto a los requisitos de capital y administrar las actividades contables generales
de la organizacion de manera consciente. La mayoria de los duefios de negocios
dependen del software de contabilidad, pero no entienden que los sistemas ERP son
una solucién todo en uno que abarca médulos para cada departamento, incluyendo
finanzas, produccién, calidad, ventas, adquisiciones y mas. Ademas, los sistemas

ERP facilitan las cosas y garantizan la méxima seguridad de los datos.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Un sistema ERP integrado mejora la contabilidad de costos y permite a los gerentes

definir con precision el presupuesto y asignar costos (para materias primas, mano de
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obra, transporte y otros costos generales). Si se trata de hacer pagos a proveedores,
pagar salarios a empleados o realizar prondsticos financieros, todo lo que necesita es
un sistema ERP para administrarlo. Ademas, cuando tiene un solo sistema de
administracion de negocios (es decir, un sistema ERP) para atender multiples
departamentos, no necesita trabajar en multiples sistemas. De hecho, esto minimiza

el costo y el tiempo empleado en muchas herramientas.

3.3.2.3. Entrevista a operador del taller

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Muchos de los problemas que presentamos es que cuando necesitamos algun
repuesto tenemos que realizarlo por medio del papel y muchas veces, este documento
se pierde y queda en el olvido el pedido que hemos realizado generando demoras en

el trabajo que ejecutamos.

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

Un ERP puede reducir el tiempo y el esfuerzo requerido por su fuerza laboral para
llevar a cabo sus actividades diarias. Correctamente implementado, un ERP puede
reducir o eliminar en gran medida los procesos manuales repetitivos, liberando asi a
los miembros del equipo para que se centren en las tareas que afectan los ingresos.
El sistema también puede ayudar en la adopcién y cumplimiento de los procesos de

mejores practicas, alineando todas las acciones en toda la empresa.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Ayudaria principalmente en la agilizacién de procesos y la perdida de documentos ya

gue en el area que trabajamos. Un ejemplo seria que ya no se perderia la solicitud por
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un repuesto sino que permaneceria guardado en el software y podriamos ver en

tiempo real el estado del pedido.

3.3.2.4. Entrevista al gerente de operaciones

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Entre los principales inconvenientes que presenta el departamento que trabajo es
principalmente el no contar con datos digitalizados ya que para ello se necesitan al
momento de elaborar reportes de operaciones. Esto se debe a que muchas veces los
empleados entregan sus reportes en fisico omitiendo ciertos datos complicando el

analisis.

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

El principal beneficio que se observaria al implementar un sistema ERP es la exactitud

de la informacién al momento de realizar los informes de operaciones.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Ayudaria a entregar informes mas precisos y se podran tomar mejores decisiones.
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3.3.2.5. Entrevista al asistente de banca

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?
Al menos en el area de la banca el principal problema es la falta de informacion
financiera de los clientes, lo que dificulta realizar informes de clientes morosos.
2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?
Un sistema ERP ayuda a disminuir errores de omision de informacién y se la puede
observar en tiempo real dando mayor confiabilidad a los analisis que se realicen.
3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

El sistema ERP ayudaria a la elaboracion de andlisis mas precisos y también permite
reducir tiempos de espera al momento que se solicite algun dato sobre un cliente en

particular.
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3.3.2.6. Entrevista al técnico

1. ¢Cuéles son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

El principal problema que presentan los técnicos o el personal del taller es al momento
de solicitar la compra de materiales, insumos y repuestos, ya que no tenemos un
sistema que nos ayude a visualizar el estado de la compra del producto que

solicitamos.

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

Los beneficios que presentaria implementar un ERP es la certeza de saber cuando

recibiriamos el material solicitado.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Ayudaria a facilitar el proceso de compra de materiales.
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3.3.2.7. Entrevista al gerente de repuestos

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Muchas veces al momento de revisar si hay un repuesto puntual en el inventario
observamos en el informe que si esta disponible pero ya cuando vamos a la bodega
vemos que realmente no esté disponible. En este sentido, no se actualiza rapidamente

estos informes generando retrasos.
2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

El beneficio es que se actualiza la informacién de repuestos en tiempo real.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Ayuda a que no se pierda tiempo en pedir un producto que en el informe te dice que
si esta disponible cuando realmente no es asi. De esta forma se puede trabajar de
mejor manera ya que si observamos que un repuesto se va a agotar solicitamos la

compra en un tiempo prudente y evitar la situacion que te mencioné anteriormente.
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3.3.2.8. Entrevista al asistente de cartera

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Un problema puntual que tenemos en el area de cartera es que debemos
continuamente analizar y actualizar la informacién tanto de clientes actuales como los
nuevos, como toda la informacién que nos llega por medio de documentacion fisica,
muchas veces esta misma se pierde o se tabula de forma incorrecta.
2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

El beneficio es que al contar con un sistema ERP se tiene estandarizado que campos
se deben llenar sobre el cliente cosa que evitaria futuros errores de tipeo.
3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Esto ayuda a reducir el uso de documentos fisicos ya que es obsoleto al usar un ERP,
cuentas con una herramienta que te ayude a tener informacién en tiempo real y

precisa.
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3.3.2.9. Entrevista al asesor vehiculos

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar

con un sistema ERP?

Te puedo comentar que un problema que tenemos los asesores de vehiculos es que
hay ocasiones en que un cliente solicita una marca de auto en particular y de un color
puntual, en nuestra base de datos (Excel), muchas veces observamos que si esta
disponible y eso le vendemos al cliente, pero al momento de entregar el vehiculo
observamos que no es el solicitado y eso genera malestar en el comprador.
2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

Para esta area un sistema ERP permite que tengamos un catdlogo actualizado de
vehiculos.

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Ayudaria principalmente actualizar informacion de vehiculos disponibles en el

concesionario.
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3.3.2.10. Entrevista al gerente de sistemas

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no contar
con un sistema ERP?

En el &rea de sistemas no presentamos problemas graves mas alla de actualizar

ciertos softwares que usa la compafia ya que muchos de ellos son obsoletos.

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el sistema
ERP?

Tendriamos un sistema que integre todas las actividades de la empresa desde el area

de talleres hasta la parte administrativa y gerencial

3. ¢Como ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?

Este sistema ayuda a que todos los empleados estén al tanto de las actividades

operativas de la empresa facilitando el desarrollo de sus actividades.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Justificacion

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales son un activo para muchas
organizaciones. Hacen que su negocio funcione mejor al unificar y proteger su
informacion, automatizando los procesos y produciendo tendencias faciles de
entender. Con estas y muchas mas capacidades, los beneficios de los sistemas ERP
en una organizacién hacen que sus operaciones diarias y la planificacion a largo plazo

sean mas eficientes.
4.2. Propésito general

La intencion de esta propuesta es proporcionar informacion util a nivel general sobre
la planificacion de recursos empresariales y, a pesar de centrarse Unicamente en la
companfia de caso, el estudio de caso puede ser Util para obtener una comprension
general de los proyectos de implementacion de ERP. La propuesta es beneficiosa
para la propia compafiia de casos, ya que la investigacion contribuird

significativamente al proyecto de implementacién de ERP de Chevrolet.

4.3. Desarrollo

4.3.1. Requisitos para el sistema ERP

Hay una serie de cuestiones importantes que deben tenerse en cuenta al seleccionar
una solucion ERP para una empresa. Las operaciones, los procesos de negocios, los
procedimientos, la estructura de comunicacion, los objetivos, la infraestructura de Tly
los recursos de una organizacion deben examinarse detenidamente antes de que se
puedan definir los criterios y los requisitos para el ERP. Después de analizar el estado
actual de la empresa y sus necesidades y objetivos futuros proyectados, se definieron

los requisitos para el sistema ERP del concesionario Chevrolet.
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4.3.1.1. Requisitos generales

El requisito muy béasico para el sistema ERP del concesionario Chevrolet es que los
modulos para todas las funciones comerciales que se necesitan en las operaciones
del concesionario estén incluidos en el software. El concesionario Chevrolet necesita
un sistema integral que comprenda una amplia variedad de funcionalidades de ERP,
aunque la cantidad de datos que el sistema necesita manejar es relativamente

pequefia en este momento. Las funcionalidades que debe soportar el ERP incluyen:

e Gestion de ventas

e Gestion de la relacion con el cliente,

e Gestion de proyectos

e Gestion financiera

e Gestion logistica (compras, inventario, distribucion).

e Herramientas de reporte.

A pesar de que el concesionario necesita su solucion ERP para cubrir muchas
funciones comerciales diferentes, el sistema debe ser lo mas ligero, simple y facil de
usar que sea posible.

El costo del sistema y su implementacién son factores prominentes en la seleccion de
ERP. Es importante considerar y especificar la cantidad que la empresa esta dispuesta
a invertir en el sistema y luego intentar llevar a cabo el proyecto dentro del
presupuesto. Si bien la rentabilidad es un problema importante para el concesionario
Chevrolet, como para cualquier compafia, el precio no es el factor mas importante
que afecta las decisiones relacionadas con la implementacion de ERP. El
concesionario Chevrolet busca adquirir el sistema méas 6ptimo para las necesidades
de la empresa, en lugar de solo uno econémico. Es vital para el éxito de la
implementacion obtener una cantidad adecuada de consultoria y capacitacion, aunque
sean costosas. El dinero ahorrado en las areas equivocadas en este punto, mas tarde

podria terminar costando mucho mas.

La seleccion del proveedor de ERP es una decisioén vital y, por lo tanto, es importante

considerar qué tipo de contribucibn se espera y se requiere de la compaiiia
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proveedora. Es dificil definir los requisitos exactos para el proveedor, pero las
siguientes son algunas cualidades que el concesionario Chevrolet considera
importantes. El proveedor debe mostrar una buena actitud y un interés real hacia la
implementacion del ERP del concesionario Chevrolet y estar listo para comprometerse
con el compromiso. Deben tener mucha experiencia en implementaciones de ERP y
buenas referencias. El proveedor también debe ser econdmicamente estable y
comprometido a continuar brindando soporte a la solucién ERP elegida. La compaiiia
esta buscando un proveedor que pueda proporcionar el alojamiento del servidor y todo
el mantenimiento del sistema. El personal de Tl del concesionario Chevrolet se
concentra en desarrollar y mantener el software propietario de la compafia y, por lo
tanto, no esta dispuesto a ser responsable del mantenimiento del servidor. El
concesionario Chevrolet también es reacio a invertir en cualquier hardware adicional,

por lo que el servidor del servidor debe ser subcontratado.

El sistema ERP debe ajustarse a la infraestructura de Tl de la empresa para evitar
problemas de compatibilidad. Este es un problema desafiante para el concesionario
Chevrolet, donde todas las computadoras ejecutan sistemas operativos Mac. No hay
muchas soluciones ERP integrales disponibles en Mac OS, ya que la mayoria estan
disefiadas para el entorno de Windows. Los ERP basados en Windows se pueden
usar en computadoras Mac a través de un programa de escritorio virtual y las
soluciones ERP basadas en la web se pueden usar en todos los sistemas operativos.
El concesionario Chevrolet debe encontrar la mejor compatibilidad posible entre la
solucion y la infraestructura de Tl de la empresa. El concesionario Chevrolet no esta
considerando cambiar el entorno de Tl de la empresa y, por lo tanto, el sistema debe
poder utilizarse con computadoras Mac.

La capacidad del sistema para proporcionar informes versatiles y detallados es
extremadamente importante para fines de gestioén. La administracion debe basar sus
decisiones en informacion confiable y actualizada, y la mayoria de los sistemas ERP
modernos estan equipados con herramientas integrales para la creacion de informes.
El concesionario Chevrolet esta buscando el sistema ERP para mejorar el acceso a la
informacion mediante una buena capacidad de presentacion de informes. Ademas de

la toma de decisiones, los informes pueden ayudar a controlar los costos y las horas
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de trabajo, por ejemplo. Las buenas herramientas de informes mitigan la necesidad
de buscar informacion especifica de la base de datos y los informes automatizados

facilitan la administracion de varios aspectos del negocio.

4.3.2. Usuarios, Ubicaciones e Integraciones

Al momento de la implementacion, solo habra diez usuarios de la solucién ERP del
concesionario Chevrolet y solo en una ubicacion donde se usara el sistema. Estas
ubicaciones son las oficinas del concesionario Chevrolet en Guayaquil. No hay
necesidad de integrar el nuevo sistema ERP con ningun software empresarial
existente porgue actualmente no hay software empresarial en uso en El concesionario
Chevrolet y la idea es implementar una solucion ERP integral que elimine la necesidad
de utilizar otros sistemas junto con el ERP. En el futuro, puede surgir la necesidad de
integrar el ERP con la una plataforma de la nube, pero en este momento se decide
que el software se mantendra independiente del ERP. Al principio, tampoco es

necesario vincular el sistema con los sistemas de los socios o0 proveedores.

El sistema ERP debe estar vinculado al correo electronico y al calendario, o estas
herramientas deben estar integradas en el sistema para que la comunicacion sea lo
mas efectiva posible y para evitar la duplicacién y el mantenimiento innecesarios de
informacion. El correo electrénico es probablemente el medio de comunicacién mas
importante para las personas de negocios hoy en dia y es crucial que el sistema de
calendario, las listas de contactos y las listas de tareas estén estrechamente
vinculados con el correo electronico y que todos estos sistemas se comuniquen sin
problemas con el sistema ERP. Dependera de la solucion ERP elegida si los sistemas
actuales de correo electrénico y calendario estaran vinculados al nuevo ERP o si el
concesionario Chevrolet cambiara a algun otro sistema de correo electrénico que ya

esté integrado en el ERP.

El parrafo anterior sefiala que no habrd muchos usuarios, no habra necesidad de
integraciones y la cantidad de datos que el sistema necesita para manejar es
relativamente grande. Todo esto es cierto al principio pero, como se menciond

anteriormente, se proyecta que las operaciones del concesionario Chevrolet crezcan
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sustancialmente en los proximos afios. Por lo tanto, la escalabilidad es una calidad
muy importante en el sistema ERP del concesionario Chevrolet. La escalabilidad del
sistema ERP se refiere a la capacidad del sistema para manejar una cantidad
creciente de transacciones 0 su capacidad para ampliarse segun las necesidades
crecientes. A medida que crecen las operaciones de la empresa, el ERP debe ser

capaz de manejar mas usuarios, mas ubicaciones y una mayor cantidad de datos.

Al elegir la solucibn ERP, se debe tener en cuenta la posible necesidad de
integraciones con otro software y vinculos con algunos sistemas de grupos de interés
gue puedan surgir en el futuro. Las necesidades actuales de planificacion de recursos
empresariales del concesionario podrian satisfacerse con una solucién relativamente
simple y liviana, pero el desafio es encontrar un sistema que sea eficiente incluso
cuando se opera en una escala mucho mayor que la que El concesionario Chevrolet

esta operando actualmente.

4.3.3. Requisitos del proceso

El concesionario Chevrolet esta buscando implementar una solucion ERP integral, lo
que significa que debe soportar todos los procesos de negocios que son
fundamentales para las operaciones de la compafiia. Los procesos mas importantes
para el concesionario Chevrolet incluyen el proceso de ventas, los procesos
relacionados con los proyectos, los procesos de gestion financiera y los procesos

logisticos.

El proceso de ventas es esencial en la mayoria de las operaciones de las compafiias
porque la mayoria de las compafias generan ganancias a través de las ventas de
productos o servicios. EI manejo de la informacion relacionada con las ventas debe
ser lo mas automatizado posible y estar facilmente disponible para fines de control y
toma de decisiones. La herramienta de gestidn de la relacién con el cliente es una
parte necesaria del sistema ERP que respalda las actividades de ventas al organizar

la informacién sobre clientes potenciales, existentes y antiguos.

Como se menciond en el analisis del estado actual, las actividades relacionadas con

las ventas y la gestion de la relacién con el cliente requieren demasiado trabajo manual
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en este momento. La informacioén relativa a los clientes no esta disponible de forma
facil y sencilla para todos los empleados cuando sea necesario. Los sistemas ERP
modernos tienen herramientas para automatizar tareas manuales innecesarias que el
personal de ventas del concesionario Chevrolet debe realizar actualmente y el ERP
unifica la informacién utilizando una Unica base de datos. La Figura 17 ilustra el
esquema simplificado de un proceso de ventas después de la implementacion de un
sistema ERP. Los cuadros de color naranja de la imagen representan el trabajo
manual que debe realizar el personal de ventas del concesionario Chevrolet y los
cuadros de color amarillo ilustran las tareas que el sistema ERP admite y automatiza
parcial o totalmente. Después de las fases ilustradas en la figura, el sistema contintia

creando la lista de materiales, las listas de seleccion y / o los pedidos de compra segun

el pedido y, finalmente, genera una factura al cliente.

CLIENTE SOLICITUD DE
PROSPECTO OFERTA

CONCESIONARIO

CHEVROLET MARKETING Y VENTAS CALCULO DE OFERTAS

]

Figura 17 El proceso de ventas después de la implementacién del ERP. Fuente: Elaboracién propia

El médulo de gestion de proyectos es una herramienta muy importante para el
concesionario Chevrolet, ya que el negocio principal se realiza en forma de proyectos
de clientes. La herramienta del proyecto debe ser versatil y eficiente. Los proyectos

del concesionario Chevrolet pueden ser relativamente complejos y duraderos, y el
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sistema debe poder facilitar la gestion del proyecto y proporcionar informes e

informacion utiles sobre los proyectos.

Como un proyecto es una tarea Unica y temporal que se planifica y lleva a cabo para
lograr un determinado resultado, difiere de un proceso que puede repetirse y
realizarse de la misma manera cada vez. Aunque cada proyecto es diferente, hay
varios procesos dentro de un proyecto que pueden llevarse a cabo de manera similar
en diferentes proyectos. El objetivo principal de la herramienta de gestién de proyectos
del ERP es facilitar el control y el seguimiento de la progresion y los costos del

proyecto.

También es importante que se puedan registrar todas las horas trabajadas para el
proyecto y que todas las facturas incurridas se puedan asignar facilmente al proyecto
correcto. En el caso del concesionario Chevrolet, algunos proyectos de clientes
pueden continuar por largos periodos de tiempo después de que se realiza la
instalacién. Por lo tanto, la capacidad del sistema para monitorear los elementos
instalados, rastrear y registrar las solicitudes de los clientes y crear y enviar facturas
repetitivas es importante. La Figura 18 ilustra un ejemplo del esquema del proyecto

del cliente del concesionario Chevrolet en el sistema ERP.
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PROYECTO

CONTRATO
v
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FACTURA
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APROBACION DE
FACTURAS

ADQUISICION DE
PROYECTO

GASTOS DE
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EMPLEADOS

ANALISIS CONTROL DE PROYECTOS Y SEGUIMIENTO INFORMES DE RESULTADOS

Figura 18 Esquema de un proyecto del cliente en la herramienta de gestion de proyectos del sistema ERP.
Fuente: Elaboracion propia

La gestion financiera es el nacleo de cada negocio y ese es también el caso del
concesionario Chevrolet. La herramienta de gestion financiera del sistema ERP es una
parte importante de la futura solucién ERP del concesionario Chevrolet y contribuira a
la eficiencia y productividad general de la empresa. El facil acceso a la informacién
financiera en tiempo real mejora la toma de decisiones y el control, y el acceso a esa
informacion se puede mejorar mediante la gestidn de las finanzas en el propio sistema
de informacién de la empresa. Muchos mddulos financieros de los sistemas ERP
modernos tienen soporte para presupuestos, conciliacion bancaria y mudltiples
monedas. Crean asientos de diario automaticos a partir de transacciones y la
asignacion de estas transacciones a un proyecto o un centro de ganancias puede

automatizarse.
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Actualmente, la gestion financiera en el concesionario Chevrolet esta subcontratada y
el acceso a la informacion financiera histérica no esta en un nivel éptimo. Hay un
retraso antes de que se registren las transacciones y la asignacion de algunas de las
transacciones al proyecto correcto es problemética. La circulacion de la factura no es
satisfactoria con el sistema actual y es uno de los problemas mas destacados en este
momento. La Figura 19 muestra un esquema simplificado de la circulacion de la

factura de compra, tal como se desea manejar en el sistema ERP.

PROVEEDORES

S

CONCESIONARIO MARKETING Y
CHEVROLET VENTAS APROVACION

FACTURA
ELECTRONICA

ENTRADA
—_— SN
AUTOMATICA

Figura 19 Circulacion de la factura de compra con sistema ERP. Fuente: Elaboracién propia

La gestion logistica es un factor importante en las operaciones del concesionario
Chevrolet, aunque no es una empresa manufacturera. La venta de vehiculos que el
concesionario requiere hardware que se debe comprar, almacenar y transportar a las
instalaciones de los clientes. Todas estas actividades deben planificarse y convertirse

en procesos logisticos eficientes que formaran la base de las operaciones logisticas.

El sistema ERP debe poder respaldar las actividades de compra organizando la
informacion del proveedor y automatizando la creacion de la orden de compra y la
facturacion relacionada. Lo mismo se aplica a las actividades de transporte. La
informacion sobre inventarios y actividades de almacén debe ser automatizada,
actualizada y disponible. El concesionario Chevrolet busca optimizar la gestion de la
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cadena de suministro con el sistema ERP mediante la creacion de procesos que
forman el marco de toda la cadena de suministro. El sistema ERP tiene un papel
importante en el control de los flujos de informacién relacionados con la cadena de
suministro y en la automatizacion de varias tareas que actualmente deben realizarse

manualmente.

4.3.4. Propuesta de sistema ERP.

Uno de los objetivos de la tesis era proponer una solucion ERP adecuada para que El
concesionario Chevrolet la implementara. Hay una cantidad considerable de
diferentes sistemas ERP en el mercado y las necesidades y objetivos de la empresa
deben ser claros para distinguir la solucion mas 6ptima de la masa. Se requeria una
investigacion exhaustiva antes de que las opciones pudieran reducirse para incluir
solo las soluciones factibles para las necesidades del concesionario Chevrolet. La
seleccidn final del sistema es una decision importante y, por lo tanto, la realiza la alta
direccién de la empresa. Las discusiones provisionales con los proveedores y las
sesiones de demostracion fueron participadas por el gerente del proyecto, el gerente
de Tl y el asistente de administracion del concesionario Chevrolet, ademéas del
investigador, para incluir diferentes perspectivas y tomar en consideracion todos los

aspectos necesarios de los requisitos de ERP de la empresa.

Los sistemas ERP que se examinaron de cerca incluyen SAP Business One,
LeanSystem, Epicor, Jeeves, Visma, Lemonsoft, OpenERP, Pupesoft y Compiere.
OpenERP, Pupesoft y Compiere se diferencian de los otros seis, ya que todos son
ERP de cddigo abierto. No hay costos de licencia involucrados en el software de
codigo abierto y por esta razon a menudo son menos costosos de implementar. Todas
las nueve soluciones ERP mencionadas anteriormente se seleccionaron para un
examen mas detallado después de una investigacion preliminar de un gran namero

de sistemas.

Estas soluciones se investigaron exhaustivamente y se compararon teniendo en
cuenta los requisitos de ERP del concesionario Chevrolet. La tabla uno muestra la

comparacion de nivel general entre los nueve sistemas ERP. Todos los sistemas se
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evaluaron de acuerdo con las cualidades generales que son importantes desde el
punto de vista del concesionario Chevrolet. Cada calidad se calificé con uno a tres

puntos mas o menos (ver tabla 14).

Tabla 14

Comparacion del sistema ERP

Sistema Asequibi Comprens Escalabi Compatibilidad Herramienta de Idonei Puntua
lidad ividad lidad con Mac proyecto versatilidad dad cién

SAP

BO 1 3 2 -1 3 3 11

LeanSy 4 2 2 1 1 2 5

stem

Epicor -2 3 3 -1 2 2 7

Jeeves 1 2 2 -1 2 2 8

Visma 2 1 1 1 -1 1 5

Lemons 2 1 1 1 2 4

oft

OpenE

RP 3 2 3 1 1 -2 8

f;omp'e 3 1 1 1 1 1 6

E”peso 3 1 1 2 1 1 3

Fuente: Elaboracion propia

Después de varias discusiones con proveedores y muchas sesiones de demostracion,
la solucion méas importante para las necesidades del concesionario Chevrolet resulto
ser SAP Business One, que es el sistema ERP de SAP ya que cumple con los criterios
gue el concesionario tiene para el sistema ERP. Es una solucibn ERP completa y
asequible que es adecuada para operaciones internacionales. SAP Business One es
compatible con proveedores de todo el mundo. Es un ERP robusto que puede manejar
las futuras necesidades de ERP del concesionario sin ser demasiado caro de
implementar. La solucion ERP propuesta para incluye MARI Projekt, que es una
herramienta de gestidn de proyectos creada por Maringo Computers. MARI Projekt es
un complemento para SAP Business One para proveedores de servicios. La
herramienta de gestién de proyectos en SAP Business One en si misma no es lo
suficientemente completa para una empresa de servicios que realiza sus negocios en
forma de proyectos de clientes, como el concesionario Chevrolet. Con la herramienta
de gestién de proyectos MARI, SAP Business One incluye todas las funcionalidades
gue son necesarias para administrar los negocios del concesionario Chevrolet. El

sistema es muy versatil y la interfaz de usuario es clara y légica. SAP Business One
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es un sistema que cumple los requisitos que El concesionario Chevrolet tiene para el

ERP sin necesidad de una amplia adaptacion.

Como se menciond anteriormente, la infraestructura de Tl del concesionario Chevrolet
establece restricciones para la seleccion porque no hay muchos sistemas ERP en el
mercado que sean compatibles con el sistema operativo Mac. Sin embargo, muchos
proveedores ofrecen soluciones basadas en la web que se pueden utilizar en todos
los sistemas operativos, pero ninguno de los ERP basados en la web demostr6 ser
adecuado para las necesidades del concesionario Chevrolet después de un examen
mas detallado. A todos les faltaba una funcionalidad crucial o no eran lo
suficientemente completos para manejar las futuras necesidades de ERP del
concesionario Chevrolet. Por lo tanto, la solucion mas viable para El concesionario
Chevrolet es usar SAP Business One, que es un ERP integral basado en Windows, a

través de un sistema de escritorio virtual.
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CONCLUSIONES

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue de optimizar los recursos tanto
financieros como administrativos mediante la implementacion de un sistema ERP.

Para ello se obtuvieron los siguientes resultados:

Se analizaron conceptos sobre el ERP y se observé que en las principales areas
donde solucionan los problemas para las empresas son: finanzas, capital humano,
ventas, logistica, desarrollo de productos, servicios corporativos. Adicionalmente, se
discutieron los procedimientos para implementar un sistema ERP y finalmente, se

detallaron los factores criticos de éxito en la implementacion de ERP.

Se diagnostico la situacion de los procesos que se llevan a cabo de los concesionarios
automotrices Chevrolet, donde se encuestaron a 150 personas que laboran dentro de
la organizacién y se pudo observar que la empresa esta interesada en implementar
un sistema ERP y cuenta con el presupuesto para poder implementarlo. Cabe
destacar que el concesionario cuenta con personal e infraestructura idonea para poder
implementar un software ERP. Adicionalmente se realiz6 una entrevista a 10 personas
en areas de gerencia, supervision y operativas. Donde se observé que los principales
problemas que tiene el concesionario dentro de sus respectivas areas son: repeticion
de informacién, perdida de informacion, manejo en papel de algunos procesos claves
en el area contable, digitalizacion de datos, visualizacion de informacion en tiempo

real e informacién obsoleta.

El personal que participd en las entrevistas destacar que entre los principales
beneficios que conlleva instalar un sistema ERP son los siguientes: reduccion de
costos, informacion unificada, comparabilidad entre departamentos, informes
confiables, reduccion de tiempo y esfuerzo en empleados, disminucién de errores de
omisién, actualizacion de datos en tiempo real y estandarizacién de documentacion.
Lo cual es muy util al momento en que los empleados desempefien sus actividades

en cualquier departamento de forma eficiente.
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Se propuso el sistema ERP de SAP ya que cumple con los criterios que el
concesionario tiene para el sistema ERP. Es una solucién ERP completa y asequible
gue es adecuada para operaciones internacionales. SAP Business One es compatible
con proveedores de todo el mundo. Es un ERP robusto que puede manejar las futuras

necesidades de ERP del concesionario sin ser demasiado caro de implementar.

RECOMENDACIONES

Esta claro que muchas empresas modernas necesitan acceso a informacion precisa
en tiempo real, asi como soporte y automatizacion de sus procesos de negocios para
mantenerse al dia con la competencia. Los sistemas de planificacion de recursos
empresariales pueden proporcionar acceso a dicha informacién y automatizar los
procesos de negocios junto con otros beneficios. Los sistemas ERP no estan libres de
problemas, sino que a menudo se asocian con implementaciones problematicas y
altos costos. A pesar de los problemas, los sistemas ERP son ampliamente utilizados
y se consideran beneficiosos.

Una implementacion de ERP es una inversion importante para cualquier organizacion,
grande o pequeiia. Para llevar a cabo el proyecto se requiere una planificacion, gestion
y participacién cuidadosas de todas las divisiones de la organizacion, asi como el
apoyo de la alta direcciébn. Los objetivos del proyecto siempre deben estar
relacionados con el negocio, ya que una implementacion de ERP es un proyecto de

desarrollo empresarial.

Se recomienda la participacion y la ayuda de los empleados y la administracion del
concesionario Chevrolet en muchas etapas durante el proceso de implementacion del
ERP. Una implementaciéon de ERP es una inversion importante y las consecuencias
de ciertas decisiones relacionadas con el proyecto son de gran alcance y, por lo tanto,

deben ser realizadas por la gerencia de la empresa con una consideracion cuidadosa.
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ANEXO 5

ENCUESTA
LISTADO DE PREGUNTAS

Dirigido a una muestra de 150 personas.

1. ¢Se ha calculado el presupuesto que tiene la empresa para adquirir
un ERP?
¢.Se ha calculado el costo del mantenimiento anual?
¢.Se hacalculado el costo de las futuras actualizaciones?
¢ Se ha analizado si se deben efectuar cambios en las funciones y
sistemas de trabajos?

5. ¢El recurso humano esta capacitado para implementar la solucién
ERP de forma 6ptima?

6. ¢Considera usted que los concesionarios automotrices Chevrolet
cuenta con la infraestructura necesaria para la puesta en marcha de
un sistema ERP?

7. ¢Considera usted que se agilizaran el manejo de recursos
econdmicos mediante laimplementacion de un sistema ERP paralos
concesionarios automotrices Chevrolet?

8. ¢Cree usted que tener un correcto manejo de recursos economicos
representaria un beneficio para la organizacion?

9. ¢Segun su opinién usted cree que el nuevo sistema ERP permitira la
reduccion del indice de margen de errores para en el manejo de
recursos economicos?

10.¢Como usted califica el impacto de la implementacién de un sistema
ERP web para los concesionarios automotrices Chevrolet?



ENTREVISTA
LISTADO DE PREGUNTAS

Dirigido a una muestra de 10 personas.

1. ¢Cuales son los principales problemas que tiene su area por no
contar con un sistema ERP?

2. ¢Cudles son los beneficios alcanzados si se implementa con el
sistema ERP?

3. ¢Cémo ayuda un ERP a optimizar los procesos de negocio?



