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RESUMEN

RESUMEN

Se presenta un caso practico para medir la satisfaccién de los usuarios en la implantaciéon
de un sistema ERP por sus siglas en inglés (Enterprise Resource Planning) o sistema de
planificacion de recursos empresariales, el cual esta disefiado para el sector de la
construccién, el ERP que se implantara pretende hacer mas eficientes las principales
areas funcionales de la empresa. EL ERP ENKONTROL es un software hecho en México
en la ciudad de Monterrey. Inicialmente se expondra la situacion en la que se encontraba
la empresa Grupo Constructor PEASA S.A. de C.V. antes de implantar el ERP. Asi
mismo, se mostrara y explicara la metodologia de implementacion que se esta utilizando
para tener un sistema centralizado en linea a través del ERP. Finalmente se medira la

satisfaccion de los usuarios después de la implantacion del mismo.

Palabras clave: Usuarios, Satisfaccion, ERP, Implantar, Sistema de Informacion

Integrado, Procesos de Negocios, Toma de Decisiones, Areas Funcionales.



ABSTRACT

ABSTRACT

A case is presented for measuring user satisfaction in the implementation of an ERP
(Enterprise Resource Planning) system, which is designed for the construction industry,
the ERP that was implanted aims to streamline the major functional areas of the company.
The ERP ENKONTROL is software made in Mexico in the city of Monterrey. Initially the
situation in which the company Grupo Constructor PEASA S.A. de C.V. be discussed
before implementing the ERP. Also, it will show and explain the implementation
methodology that is being used to have a centralized online through the ERP system.
Finally, user satisfaction after implantation of the same will be evaluated.

Keywords: Users, Satisfaction, ERP, Implement, Integrated Information System, Business

Processes, Decision Making, Functional Areas.



1. ANTECEDENTES

Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios en la
implantacion de un sistema ERP en el sector de la

construccion en la ciudad de Aguascalientes.
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1. ANTECEDENTES

La planificacion de recursos empresariales (ERP) no es solo un software. Existe
actualmente una gran variedad de terminologia alrededor de ellos en la prensa
especializada de negocios. A este tipo de aplicaciones de apoyo para la planificacién de
recursos empresariales, no facilmente se les puede sacar el maximo provecho debido a
gue contienen numerosos procesos de negocio que no son siempre iguales a los que
necesita la organizacién, por lo que se tiene que hacer adecuaciones generando esto

adicionales costos y retrasos en la implantacion.

Que es la planificacion de recursos empresariales (ERP)?
Algunas descripciones son (Wallace y Kremzar, 2001):

Enlaza a los clientes y proveedores en una cadena de suministros.
Cuenta con procesos probados para la toma de decisiones.
3. Coordina las ventas, mercadotecnia, operaciones, logistica, compras, finanzas,

desarrollo de productos y recursos humanos.

Entonces, podemos definir a un ERP como una aplicacién informatica que permite
gestionar todos los procesos de negocio de una compafiia de manera integrada. Por lo
general este tipo de sistemas estd compuesto de mddulos como recursos humanos,
ventas, contabilidad y finanzas, compras, produccién entre otros, brindando informacién

cruzada e integrada de todos los procesos del negocio (Chiesa, 2004).

La evolucion de los ERP comienza en el afio de 1958 cuando inicia la integracion de la
informacion, Joe Orlicky desarrolla y adopta el concepto de MRP (Planificacién de
Requerimientos de Materiales). A finales de los 70’s surge el concepto de MRP I
(Planificacion de los recursos de manufactura) el cual se basaba en nuevos procesos de
produccion (prevision de la demanda, aprovechamiento y logistica de entrega). La figura

1, muestra la evolucién de los sistemas de planificacién (Diaz et. al, 2005).
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Recursos Humanos

1970's

Control de Inventario

Figura 1. Evolucién de los sistemas de planificacion

“Un propésito fundamental de la contabilidad de gestion es mejorar el valor de la empresa,
asegurando el uso eficiente y efectivo de los recursos escasos. Este es extensible a los
sistemas de contabilidad de gestion (incluidos en los SCG “Sistemas de Control de
Gestion®). Por tanto, lo primero que deberan ofrecer es informacion que mejore la
habilidad de los empleados para conseguir los objetivos de la empresa, a la vez que

buscan el alineamiento de los intereses de los empleados y los propietarios.

Esta busqueda ha derivado en una evolucién paralela de los SCG y las estrategias
Empresariales, de manera que cuanto mas complejo es el entorno y mas
interdependencias existan, mas complejo es el sistema, aunque siempre hasta un limite.

En esta linea, se estan imponiendo los sistemas de informacion integrados o ERP.

El origen de los ERP esta asociado con los problemas derivados de la informacién
fragmentada en las grandes empresas. Sin embargo, cada vez los implantan mas
PYMES, lo que puede estar asociado, no solo a las innegables presiones institucionales a
través de los distintos mecanismos de isomorfismo, sino a razones econémicas ya que
permiten gestionar toda la informacion de la empresa, facilitan la mejora en el control y en

la toma de decisiones, y al mismo tiempo apoyan la flexibilidad y la innovacion.
La empresa constructora del estado de Aguascalientes, Grupo Constructor PEASA S.A.
de C.V. no tiene un sistema de informacién centralizado, cada area trabaja con sus

archivos. El area de costos tiene su propio catdlogo de insumos para generar
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presupuestos, una vez generados los archivos son entregados al area de construccion y

al area de compras, pero el personal de construccién manipula segun su necesidad los

archivos, el area de compras se basa en su propio catélogo de insumos y el archivo de

presupuesto solo lo utilizan como referencia. El area administrativa maneja archivos de

hojas de calculo para llevar el control de facturas, estados de cuenta, catélogo de clientes,

la contabilidad se lleva en un programa administrativo de uso comercial, y se identificaron

las siguientes situaciones:

1.

Generacion de informacion no integrada, debido a que se obtiene de diferentes
fuentes de datos, hojas de célculo, bases de datos y programas como Contpaq
(Software para llevar el control de la contabilidad).

Duplicidad de funciones en captura de datos, ya que se utilizan hojas de célculo y
otras fuentes de informacion.

Incertidumbre en el control de documentos, debido a la duplicidad de facturas,
cheques y/o pagos.

Falta definicion de funciones y responsabilidades acorde al flujo natural de la
operacion, varias personas realizan la misma tarea debido a que no se conoce el
flujo de operacion; por ejemplo desde la recepcion de una factura hasta la emisién
del pago de esta.

Falta universalidad de catalogos medulares (centros de costo, insumos, cuentas
contables), cada area maneja sus propios catalogos de insumos.

Falta sistematizacion y control de los presupuestos, cuando se terminan los
presupuestos y se envian para su ejecucion se trabaja sobre el mismo archivo, por
lo que se pierde el control de los presupuestos bases.

Falta control de los avances de obra tanto de subcontratistas, destajistas y
clientes, no se tiene la informacién en tiempo real para las estimaciones por lo que
se generan pagos adicionales y en fechas no establecidas.

No se tiene un control de Inventarios (almacén general y almacenes de obras), los
registros se llevan en hojas de célculo, pero no se concentran en ningun lado por
lo que se originan perdidas en los inventarios.

No hay retroalimentacion de la ejecucion de proyectos (ordenes de cambio). Por lo

que no se reflejan las modificaciones sobre el presupuesto base.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

ANTECEDENTES

Control sistematizado de informacion de documentos por cobrar y diferencias.
Existen inconsistencias entre los documentos, ya que algunos se duplican y/o
faltan documentos.

Pérdida de tiempo en cuadrar la informacion de las diferentes areas. Se tiene que
estar revisando constantemente que los datos estan correctos, ya que la
informacién provienen de diferentes fuentes de informacion (archivos de hojas de
calculos, bases de datos, documentos impresos).

No se tiene un control del costo de la obra desde el inicio. El problema que
persiste es que no existe un control adecuado desde que se comienza la obra ya
que se trabaja sobre el mismo archivo del presupuesto base y el costo de la obra
es siempre el aproximado y no el real.

No se cuenta con presupuestos administrativos a nivel oficina central
(anualizado), es decir, se cuenta con presupuestos administrativos que se
autorizan anualmente, pero no se tiene el control sobre estos, debido a que se
llevan en hojas de calculo.

No hay informacién en tiempo y forma para la toma de decisiones. La informacion
gue genera diariamente no esta en tiempo real, ya que hay que reprocesarla
porgue proviene de diferentes fuentes de datos.

Débil infraestructura informatica en comunicacién de datos, debido a que no existe
un sistema de informacién centralizado, solo los directivos tienen acceso remoto a

los servicios, como servidor de archivos, intranet, entre otros.

Por todo lo anterior el problema que se pretende resolver es, implantar un ERP

enfocado al sector de la construccion que funcione en tiempo real, centralizado y que

permita llevar el adecuado control de las operaciones de las areas funcionales de la

empresa, y que nos permita solucionar las situaciones mencionadas anteriormente,

asi como medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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2. INTRODUCCION

Descripciéon de la Empresa
Grupo Constructor PEASA es una empresa 100% mexicana, que tiene como filosofia
ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad al mas bajo costo, manteniéndose a la

vanguardia tecnolégica en el &mbito de la construccion industrial.

Grupo Constructor PEASA, inicié operaciones en Aguascalientes en 1986, y cada afio ha
ido creciendo hasta convertirse en una empresa con amplias instalaciones, infraestructura

y maquinaria para brindar el mejor servicio de la regién.

Creatividad
Tiene experiencia en la construccién civil, mecanica y eléctrica, asi como desarrollo de la

ingenieria y proyectos en mano, logistica, comercial y oficinas.

Transparencia
Grupo Constructor PEASA tiene un alto prestigio que se ha ganado a través de los afios

por la buena relacion y trato con clientes y proveedores, asi como con sus colaboradores.

Mision
Proporcionar soluciones integrales de excelencia en la construccion para el mercado
global, satisfaciendo plenamente las necesidades de nuestros clientes, personal y

accionistas.
Vision
Ser una empresa de clase mundial, lider en la industria de la construccion, mediante la

innovaciéon tecnoldgica, con crecimiento sostenido y sustentable, econdmicamente

consolidada, fundamentada en nuestros principios y valores.
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Figura 2. Organigrama

Es importante mencionar que este trabajo se limita a la empresa Grupo Constructor
PEASA S.A. de C.V. que radica en el estado de Aguascalientes y se enfoca sobre el

sector de la construccion.

Cuando una empresa decide implantar un ERP, espera obtener una serie de beneficios
operativos por la disminucion de redundancias e inconsistencias en los datos con la
creacion y mantenimiento de una base de datos central en la que se incluya toda la
informaciéon de la empresa. “Las promesas de los suministradores relativas a la
integracion de toda la informacion de la empresa y la aplicacion de las ‘mejores practicas’
fruto de su experiencia, acrecientan estas expectativas, especialmente en el caso de
software genérico adaptado a sectores especificos” (Chang et. al, 2011).

La implantacién de un ERP para una empresa en el estado de Aguascalientes no es facil
ya que se requiere de una inversion importante, para el sector de la construcciéon no hay
mucha variedad de sistemas que puedan integrar todos los médulos. Debemos considerar
que la compra de un ERP no es siempre la primera opcion de una organizacion, de
acuerdo a mi experiencia puedo comentar que es dificil la seleccién de un ERP porque
influyen diversos factores, tales como la seleccion del proveedor, el tiempo que durara el

proyecto desde las negociaciones hasta que esta en operacién, la resistencia al cambio
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por parte del personal, que se entienda que el proyecto no es de sistemas si no que es de
todos y el apoyo por parte de la direccion, la satisfaccion de los usuario con el ERP
implantado, entre otros. Como ejemplo se puede mencionar que laboramos en la
empresa mas grande de autopartes de Aguascalientes y de todo México en la
Refaccionaria Rogelio S.A. de C.V. (ROLCAR), y permanecimos cerca de 4 afios, durante
ese tiempo, se estuvo analizando la posibilidad de adquirir un ERP. 2 afios antes a mi
contratacion se habia tratado el tema del adquirir un ERP. Esta empresa de autopartes
finalmente implanto un ERP, 2 afios después de mi salida de la organizacion, por lo que

les llevo de 6 a 8 afos en decidirse en invertir en una solucién de este tipo.

Un punto que se debe de considerar, es que no solo se tiene que invertir en el costo de un
ERP sino en todo los elementos que se requiere para llevar a cabo un proyecto de este
tipo. Como la evaluacién de la infraestructura (equipo de cédmputo, servidores y
comunicaciones) y determinar si también se tiene que invertir en esta parte, los costos de
los consultores que en muchas de las ocasiones sobrepasan el costo del mismo ERP, el
costo de mantenimiento, costo de licenciamiento de software, el tiempo que los usuarios
invertiran en capacitacion e identificar si el personal de la organizacion esta capacitado
para llevar a cabo la ejecucién de un proyecto tan importante, entre otros factores; los
cuales pueden afectar para que los costos se eleven por encima de los presupuestos

estimados.

Regularmente los ERP estan enfocados a grandes empresas, el alcance que tiene un
ERP en las empresas pequefias y medianas en ocasiones es limitado debido a la
personalizacion que se puede configurar para cada organizacion y sobre todo porque en

ocasiones no estan enfocados en el mismo sector (Zach y Munkvold, 2011).

Para identificar si un ERP esta funcionando dentro de una organizacion, la literatura de
sistemas de informacién dice que en los modelos de éxito el uso del sistema juega un
papel clave; si el uso del sistema es eficaz hay una mayor productividad. De este modo si
los usuarios utilizan el sistema y son capacitados adecuadamente, este conocimiento se
puede ir transmitiendo con la comunicacion e integracion del trabajo diario entre usuarios

y puede incluso mejorar el uso del ERP (Chang et. al, 2011).
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Es claro que la implantacion de un ERP, no es fécil, debido a los diferentes factores que
se pueden llegar a presentar, este trabajo abre una serie de vertientes que pueden ser
abordadas en trabajos posteriores y que se enfoquen sobre como se deben seleccionar e
implantar un ERP y medir el nivel de satisfaccién de los usuarios en las empresas del
estado de Aguascalientes, asi como los factores de éxito y/o fracaso en este tipo de
proyectos.

16



3. JUSTIFICACION

Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios en la
implantacion de un sistema ERP en el sector de la

construccion en la ciudad de Aguascalientes.



JUSTIFICACION

3. JUSTIFICACION

La satisfaccion del usuario en la implantacién de un ERP es esencial, ya que esto influird
en la motivacion del usuario para lograr tener un flujo de operacién adecuado y se
llevarian a cabo todas las operaciones de la empresa correctamente. Esto evitaria

imprecisiones y pérdida de confiabilidad en el uso y manejo de la informacién.

Aparte de la satisfaccion del usuario, la implantacion apropiada del ERP ENKONTROL el
cual integra los diferentes modulos como precios unitarios (control de presupuestos),
compras, inventarios, proveedores (cuentas por pagar), bancos, clientes y contabilidad,
ayudara a tener un flujo de operacién adecuado y se podran lograr grandes beneficios en

las siguientes funciones u operaciones del negocio:

1. Todas las operaciones de la empresa se direccionaran correctamente desde el
origen, no se dejara pendiente el cierre de mes, ya que provoca imprecisiones y

pérdida de confiabilidad de la informacion.
2. Todos los datos se encontraran en una base de datos centralizada.

3. Definicion y documentacién de procedimientos estandares de operacion (de
acuerdo al proceso de implementacién) para capacitar personal nuevo y dar

soporte oportuno a usuarios (no solo del sistema, si no de sus funciones).

4. Para lograr la unificacion de criterios operativos y consolidacion de informacion es
indispensable que las diferentes &reas trabajen en forma coordinada sobre el
mismo objetivo con las directrices establecidas por Direcciébn General. La
implementacion de ENKONTROL forzara a cumplir estos objetivos apoyado por

los responsables de cada area.

5. Se contara con un catdlogo universal de materiales, el cual permitir4 crear los

presupuestos para cada obra de los centro de costos.

6. Es necesario que antes de iniciar una obra se cuente con un presupuesto
aprobado y consensado entre todos, por lo menos de las partidas de inicio del
programa. Cuando por alguna circunstancia no sea posible iniciar una obra con un
presupuesto completo y aprobado, debera por lo menos establecerse las primeras

partidas.
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

JUSTIFICACION

Se realizara un convenio tanto a contratistas como a destajistas para que se
pueda lograr el control de avance de obra, de este modo se podran generar sus
estimaciones para que puedan cobrarse.

Se tendra un almacén general ubicado en las oficinas centrales el cual permitir4
llevar el control de los insumos que sea traspasados de las obras terminadas o de
los insumos que se reciban en esta ubicacion para ser traspasados al lugar en
donde se utilizaran. Cada obra tendra propio almacén para llevar el control de los

insumos.

Las desviaciones en los presupuestos de cada centro de costos, deberan
documentarse como ordenes de cambio y autorizarse antes de su ejecuciéon y
deberan registrarse por separado, para establecer desde su inicio cuales seran
cobrables y cuales son costos incurridos.

No se podran cobrar cheques que no sean generados por el sistema, ya que para
poder generar un pago debera de existir una orden de compra, un contra recibo y

una autorizacion del pago.

Debera de obtenerse la informacion financiera a mas tardar el 5° dia de cada mes,
eliminando multiples capturas de datos y traslados de documentacion de soporte
por toda la empresa, manejando la informacién en linea y en tiempo real;
estableciendo claramente quien y como debe realizar el manejo y custodia de la

documentacién de soporte de los registros contables.

Resultados contables no solo a nivel empresa también a nivel de obra, ya que
para poder iniciar deberd de existir un centro de costo y dentro de este existiran
obras para poder crear un presupuesto, el cual nos permitird poder realizar

compras.

Se definira dentro de un centro de costo las areas administrativas en donde se
debera de capturar los presupuestos anuales correspondientes a cada area, lo que

permitira llevar el control de los presupuestos a nivel de insumo.

No se tendra que reprocesar los datos ya que se capturaran en linea y se podran
obtener consultas en tiempo real tanto en la oficina central como fuera de ella, ya

gque se tendra un sistema centralizado con conexiones remotas para su acceso.
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JUSTIFICACION

15. La infraestructura que se tiene es Optima, pero débil por lo que se tendrd que
invertir un poco tanto en hardware, software y comunicacion de datos para que el

sistema centralizado funcione correctamente.
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios después de implantar un sistema ERP
enfocado al sector de la construccion que funcione en tiempo real, centralizado y que
permita llevar el adecuado control de las operaciones de las areas funcionales de la

empresa.

4.2 Objetivos particulares
1. Implantar un sistema ERP enfocado al sector de la construccién que funcione en
tiempo real y que permita llevar un adecuado control de las operaciones del negocio en

base a los médulos que lo componen.

-Precios Unitarios (Control de Presupuestos).
-Médulo de Compras.

-Mddulo de Inventarios

-Médulo de Proveedores (Cuentas por Pagar)
-Mddulo de Bancos

-Mddulo de Clientes

-Mddulo de Contabilidad

2. Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios después de implantar el sistema ERP

aplicando un instrumento de medicién.
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PREGUNTAS DEL CASO

5. PREGUNTAS DEL CASO

1. ¢Sera viable implantar un sistema ERP enfocado al sector de la construccion que
funcione en tiempo real centralizado y que permita llevar a través de sus maddulos el

adecuado control de las operaciones de las areas funcionales de la empresa?

2. ¢Es importante medir el nivel de satisfaccion de los usuarios al implantar un sistema

ERP aplicando un instrumento de medicién?
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PROPOSICIONES

6. PROPOSICIONES

1. Si es viable implantar un sistema ERP enfocado al sector de la construccién que
funcione en tiempo real y que permita llevar a través de sus modulos el adecuado control
de las operaciones de las areas funcionales de la empresa ya que se cuenta con recursos

suficientes para ello.

2. Si es importante medir el nivel de satisfaccion de los usuarios al implantar un sistema

ERP a través de un instrumento, porque permite percibir el éxito de la implantacion.
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7. ESTUDIOS SIMILARES

7.1 Analisis del Exito de las Adopciones de Sistemas ERP: Un estudio empirico en
América Latina utilizando Modelamiento SEM.

Esta investigacion fue realizada por Miguel Maldonado (Programa Doctoral ESADE
ESAN), Jonathan Wareham (ESADE), Oswaldo Lorenzo (Instituto de Empresa) y Rafael

Lorenzo (Tecnoldgico de Monterrey).

Propdsito de la investigacion

El éxito de las adopciones del ERP puede medirse bajo diversas aristas. Se resalta la
importancia de medir el éxito de las implementaciones de ERP en términos del valor
generado al negocio. Esta investigacion pretende contribuir al limitado conocimiento
existente en esta materia, mediante el andlisis de factores que contribuyen al éxito en la
adopcion del ERP, medido éste en la dimension del valor de negocio incremental

generado.

Para trabajar sobre un ambito mas preciso, se utiliz6 una técnica similar a la empleada
por Parr, Shanks y Darke (1999), con la cual se solicitd la participacion de cinco expertos
en el area de implementacion de sistemas ERP en América Latina. Para que identificaran
los tres factores que ellos consideraran como los determinantes del éxito en tales

adopciones. Se obtuvieron los siguientes factores:

Facilidad de Uso del ERP: Se refiere al grado en que el ERP es percibido por los

usuarios como féacil de entender, aprender y operar (Davis, 1989).

Gerencia del Cambio Durante la Implementacion del ERP: Se refiere a las estrategias
aplicadas por la gerencia que permitan minimizar cualquier resistencia a la nueva

adopcién, permitiendo asi la consolidacion del ERP (Stratman y Roth, 2002).

Exito del Proyecto de Implementacion del ERP: Se refiere al logro de los objetivos
planteados referentes al ambito, tiempo y presupuesto en la instalacién y puesta en

operacién técnica del ERP (Soja, 2006).

Adicionalmente los expertos coincidieron en que, de acuerdo a su experiencia en América

Latina, se debia incluir otro factor adicional determinante:
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Satisfaccion del Usuario con el ERP: Se define como la suma de sentimientos de los

usuarios hacia el ERP (basado en Bailey y Pearson, 1983).

Los expertos respaldaron plenamente la nocion de medir el Exito de la Adopcién del ERP
en términos de los beneficios de negocio incrementales originados, tal como fue sugerido
por (Estevez, 2009), quien ratifico la importancia de medir el éxito bajo esta perspectiva y
no mediante la mera verificacion del éxito del proyecto de implementacion (instalacion

técnica).
Preguntas que se originaron sobre esta Investigacion:

¢ Existe relaciéon entre la Facilidad de Uso del ERP, la Gerencia del Cambio administrada
durante la implementacién del ERP y el éxito del Proyecto de Implementacion del ERP

con la Satisfaccion del Usuario con el ERP?

¢ Existe relacion entre la Satisfaccion del Usuario con el ERP y el Exito de la Adopcion del
ERP, medido en términos de los beneficios de negocio incrementales obtenidos?

Hipotesis
Satisfaccion del Usuario con el ERP

La medicién del éxito de cualquier Tl es una tarea ambiciosa debido a los costos
intangibles y a la dificultad de cuantificar monetariamente los beneficios obtenidos. Sin
embargo, la satisfaccion de los usuarios ha sido utilizada como una medida alternativa del

éxito.

Holsapple y Wang (2005) propusieron que la satisfaccion del usuario es una buena

medida del éxito en el contexto del ERP.

Bradford y Florin (2003) en una investigacion empirica, sostienen que la satisfaccion del
usuario es un antecedente necesario para obtener resultados incrementales en el
negocio. Esta vision es consistente con el marco tedrico establecido por el Modelo D&M
(DeLone y McLean, 2003), el cual establece que la Satisfaccion del Usuario es un

determinante de los Beneficios de Negocio derivados de la adopcion tecnolégica.
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De estos argumentos surge la hipotesis:

H1: En una adopcién de ERP, a mayor Satisfaccion del Usuario con el ERP, mayor sera
el Exito de la adopcion del ERP en términos de los beneficios de negocio incrementales

generados en la organizacién.
Facilidad de Uso del ERP

De acuerdo al modelo D&M (DeLone y McLean, 2003), la facilidad de uso es una medida
de la calidad del sistema y esta categoria ejerce un impacto significativo en la satisfaccion
del usuario. Diversas investigaciones como Hsieh y Wang (2007) han corroborado
empiricamente esta relacion entre Facilidad de Uso y Satisfaccion del Usuario analizando

diversas TI, pero no en el contexto del ERP.
De estos argumentos surge la hipotesis:

H2: En una adopcion de ERP, a mayor Facilidad de Uso del ERP, mayor sera la

Satisfaccion de los Usuarios con el ERP.
Gerencia del Cambio

Una investigacién empirica conducida por Nah, Zuckweiler y Lau (2003) confirma que los
Chief Information Officers (ClIOs) también reconocen este factor como uno de los mas
criticos. Autores como Wood y Caldas (2001) también confirman su relevancia, e incluso
sostienen que estas implementaciones deberian ser consideradas como “iniciativas de

cambio organizacional” en lugar de “iniciativas de TI”.

Considerando la perspectiva del modelo D&M (DeLone y McLean, 2003), dicho modelo
sugiere que la gerencia del cambio ejerce un impacto directo en la intencién de uso, el
cual a su vez ejerce una influencia en la satisfaccion del usuario. La Gerencia del Cambio
constituye un pilar critico para motivar a los empleados a entender la relevancia del

sistema, aceptarlo y comprender sus ventajas, impactando su satisfaccion.
De estos argumentos surge la hipotesis:

H3: En una adopcién de ERP, a mayor Gerencia del Cambio en la Implementacion del

ERP, mayor sera la Satisfaccion de los Usuarios con el ERP.
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Exito en el Proyecto de Implementacion

Pasanen (2003) sostiene gque una instalacién-implementacién exitosa inyecta motivacion
en la organizacion, facilitando el uso y completa adopcién. Sin embargo, una instalacion-
implementacién fallida, causa el efecto contrario, impidiendo el logro de los obijetivos
inicialmente planteados (Forsman, 2008): Si la instalacion-implementacion no es exitosa,
los usuarios no estaran motivados a utilizar el sistema y por ende, no estaran satisfechos.
La tecnologia debe funcionar correctamente antes de crear valor incremental en el

negocio.

Liu y Seddon (2009) afirman que un proyecto debe ser exitoso primeramente en entregar
un ambiente totalmente instalado, probado y operativo como una precondicion para
habilitar un segundo nivel de éxito correspondiente tanto a la satisfaccion del usuario
como a la obtencion de los resultados de negocio originalmente aspirados.

De estos argumentos surgen las hipétesis:

H4: En una adopcion de ERP, a mayor Exito en el Proyecto de Implementacién del ERP,

mayor sera la Satisfaccion de los Usuarios con el ERP.

H5: En una adopcion de ERP, a mayor Exito en el Proyecto de Implementacion del ERP,
mayor sera el Exito de la adopcién del ERP en términos de los beneficios de negocio

incrementales generados en la organizacion.
Metodologia

Se adoptd una perspectiva cuantitativa orientada a verificar relaciones propuestas entre
variables. Se siguid una estrategia tipo Encuesta (Survey). La investigacion recopil6 los
datos en un instante particular en una muestra de empresas (estudio “cross-sectional”).
Un cuestionario se disefié para facilitar la recoleccion de datos. La unidad de andlisis fue

la empresa.
Descripciéon de la muestra

El universo seleccionado comprende el conjunto de empresas que han implementado un

ERP perteneciente a un proveedor lider en América Latina.
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Este universo contaba con 240 empresas que habian implementado dicho ERP y estaban
en estado productivo por mas de dos afios. Estas empresas estaban ubicadas en
diferentes paises de América Latina: México, Chile, Costa Rica, Colombia y Venezuela.
Se procedié a hacer una prueba piloto del cuestionario para asegurar la correcta

interpretacion del mismo con 5 empresas elegidas aleatoriamente.

La invitacion a participar en el estudio fue enviada electronicamente al duefio/director
general, mediante una comunicacion que clarificaba la naturaleza voluntaria, el objetivo
del estudio, los beneficios del mismo, y el compromiso de confidencialidad de la
informacion. La encuesta formaba parte de la comunicacién. El periodo de coleccion de

las mismas tardd cuatro meses.

Se obtuvieron 54 respuestas pero 5 fueron consideradas incompletas con lo que la
muestra final abarc6 49 empresas. Se obtuvo una tasa final de participacion del 20%.

Operacionalizacion de las Variables

Para todas las variables presentes en el modelo se utilizaron medidas multi-items
basadas en investigaciones previas y validadas por los expertos locales. Las medidas
comprendieron una escala tipo Semantica Diferencial. Los participantes debian responder
de acuerdo a la escala que iba de 1 (“Muy en Desacuerdo”) hasta 5 (“Muy de acuerdo”).
Los items luego se promediaron para generar el factor correspondiente. A continuaciéon se
resumen las variables, las investigaciones previas donde fueron operacionalizadas y los

items comprendidos.
Evaluacién de la Confiabilidad

La siguiente tabla resume la evaluacion de la confiabilidad. Para evaluar la consistencia
interna y estabilidad, el alfa de Cronbach fue la medida utilizada. Dado que la mayoria de
las mediciones estan por encima de 0.7, puede ser concluido que las medidas son
confiables. Es conveniente destacar que aunque la variable Exito en el Proyecto de
Implementacién del ERP obtuvo un valor de 0.56, dicho resultado es similar al obtenido
por Kamhawi (2007).
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Variable Adaptada de | Numero de items | Alfa de Cronbach

Exito en la Adopcion del ERP | Stratman et 6 0.8815

medido en beneficios de al. (2002)

negocio.

Satisfaccion del Usuario con Soja (2006) 3 0.8979

el ERP.

Facilidad de Uso del ERP. Kamhawi 3 0.88
(2007)

Gerencia del Cambio durante | Stratman et 4 0.68

la Implementacién del ERP. al. (2002)

Exito en el Proyecto de Kamhawi 4 0.56

Implementacién del ERP. (2007)

Tabla 1. Evaluacion de la confiabilidad

Andlisis de Datos

El modelo de investigacion es corroborado utilizando el modelamiento de Ecuaciones
Estructurales (SEM), el cual es ampliamente sugerido cuando el propdésito se centra en
corroborar un modelo, especialmente si estan involucrados constructos psicoldgicos. El
punto central utilizando este modelamiento consiste en evaluar la correspondencia y
ajuste del modelo propuesto a la muestra de datos obtenida. El andlisis utiliz6 el método
de maxima verosimilitud para la estimacion de parametros, utilizando como insumo la
matriz de varianza-covarianza. La pertinencia del modelo es evaluada mediante la
verificacién de diversos indices de ajuste tales como Chi-Square x2, indice Normed-Fit
(NFI), indice Non-Normed Fit (NNFI) y el indice Comparative Fit (CFI). Adicional a las
estadisticas de ajuste, también se analizan los coeficientes de significancia de ruta, que
son establecidos por los estimados estandarizados de regresion (B). El nivel de
significancia fue establecido al p=0.05. Dicho andlisis fue conducido utilizando el
procedimiento CALIS del software SAS.

Resultados

Los coeficientes estandarizados obtenidos del modelamiento SEM se presentan en la
figura 3. Todos los coeficientes obtenidos utilizando las pruebas t demostraron ser
significativos, cumpliéndose también la direccionalidad de las hip6tesis. El andlisis
también revel6 valores de R2 de 0.70 para el Exito de la Adopcién y 0.46 para
Satisfaccion del Usuario. Los resultados presentados en la figura de hipétesis permiten

corroborar el cumplimiento de todas las hipotesis propuestas.
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Facilidad de
Uso del ERP H2 (9
B = 0.21, p=<0.05
Gerencia H3 () Satisfaccion H1 (+)
: del | Exito de |
del Cambio =051, . _ xito de la
::=<0.001 Usuario ::=<3:g;'1 Adopcion (Beneficios
de Negocio)

Exito en el

Proyecto de "
ié +
Implementacion B - 029,

p=<0.001

Figura 3. Hipotesis de andlisis del éxito de las adopciones de sistemas ERP
Analisis

Los resultados obtenidos corroboran la importancia la Facilidad de Uso del ERP en la
Satisfaccion del Usuario (B=0.21, p <0.05). Este resultado es consistente con lo
establecido por el modelo D&M (DeLone y MclLean, 2003): cualquier mecanismo que
pueda minimizar la percepcién de complejidad en el uso de la tecnologia impactara en

una mayor satisfaccion del usuario.

El impacto de la Gerencia del Cambio en la Satisfaccion del Usuario también es
corroborado en el presente estudio (8 =0.51, p < 0.001). Este resultado es consistente con

el marco tedrico establecido por el modelo D&M (DeLone y McLean, 2003).

Las iniciativas de Gerencia del Cambio orientadas a explicar los beneficios que se
obtendran gracias a la adopcién, describiendo como la innovacion facilitard la realizacion
de las tareas del dia-a-dia laboral, impactara en la Satisfaccion del Usuario, consolidando

también las percepciones de confianza, imagen y disfrute hacia el ERP.

Los resultados obtenidos también corroboran la importancia del Exito del Proyecto de
Implementacion del ERP en la Satisfaccion del Usuario (f =0.23, p < 0.05). Este resultado
es consistente con lo establecido por el modelo D&M (DeLone y McLean, 2003). Una vez
que la organizacibn asimila que el proyecto de implementacion ha culminado
exitosamente, en tiempo y en presupuesto, entendiendo la relevancia del ERP, se
acelerara su uso posterior, retroalimentando las percepciones de confianza hacia dicha

tecnologia, lo cual va impactando directamente en la Satisfaccion del Usuario.
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El impacto del Exito del Proyecto de Implementacion del ERP en el Exito de la Adopcion
(Beneficios de Negocio) también es corroborado en el presente estudio (B =0.29, p <
0.001). Este resultado es consistente con el marco tedrico establecido por Markus y Tanis
(2000), quienes sostienen que el éxito del ERP debe ser conceptualizado como un
proceso dentro de las fases del ciclo de vida del ERP, donde los resultados de una fase
de este ciclo se convierten en las condiciones de arranque de la préxima fase. También
aseveran que antes de alcanzar sélidos beneficios incrementales como consecuencia del
uso del ERP, la organizacion debe reconocer e internalizar que el proyecto de

implementacién ha sido exitoso.

Finalmente, los resultados obtenidos también corroboran la importancia de Satisfaccion
del Usuario en el Exito de la Adopcion (Beneficios de Negocio) (B =0.67, p < 0.001). Este
resultado es consistente con lo sostenido por Bradfort et al. (2003), quienes enfatizaron
que la “Satisfaccion del Usuario es un antecedente del éxito en los beneficios
incrementales de negocio”. Adicional a cualquier estrategia, tactica o procesos de
negocio, las organizaciones dependen al final del dia del “capital humano” y del
“conocimiento de negocio” que éstos administren para la consecucion de los objetivos

empresariales.

7.2 Un ERP Personalizado, la satisfaccion del usuario y Desempefio Operacional de

las Organizaciones: La investigacion de los vinculos

Este estudio fue realizado por Probir Banerjee (University of Malaya), Noor Akma Mohd
Salleh (University of Malaya), Ahmad Murad Mohamed and Rohani (University of
Malaya).

En el ERP no personalizado, las caracteristicas imponen normas (0 mejores practicas)
incrustadas en el ERP que no puede coincidir con las expectativas del usuario. Los
usuarios generalmente resisten los cambios en los procesos de negocio y de acuerdo con
la evidencia anecdotica, que es probable que tengan evaluacién negativa de la funcional
del ERP no personalizado en cuanto a la eficacia de las caracteristicas para la ejecucion
de re-ingenieria los procesos de negocio que no estan familiarizados. Los usuarios
tienden a tener altas percepciones de funcional y es probable que sea un determinante

significativo la satisfaccién del usuario. Y se plantea la siguiente hipotesis:
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H1: En el contexto del ERP a la medida o personalizado, las percepciones de funcional

del ERP y la satisfaccion del usuario estan altamente correlacionados.

En el entorno del ERP personalizado, los usuarios tendrian menor cargar cognitiva y
percibir bajos requerimientos de esfuerzo en el uso del ERP. Se plantea la siguiente

hipétesis:

H2: En el contexto del ERP a la medida o personalizado, la percepcion del esfuerzo

requerido y la satisfaccién del usuario estan muy correlacionados.

Mientras la satisfaccién del usuario puede ser alta por la personalizacion del ERP, la
satisfaccion alta no puede ser trasladada para la satisfaccion del usuario y del uso. Puede
ser menor el impacto de la satisfaccion del usuario en el rendimiento operacional y se
plantea la siguiente hip6tesis en términos del impacto de la personalizacién del ERP en la

relacién entre la satisfaccion del usuario y el rendimiento operacional.

H3: La personalizacion del ERP tendra efecto moderador negativo en la satisfacciéon del
usuario-Relacion de Rendimiento Operacional (mas alto sea el nivel de la personalizacion
del ERP, mas débil serd el impacto de la satisfaccion del usuario en desempefio

operativo).
Metodologia

El método de encuesta se utiliz6 para esta investigacién. Los encuestados eran

empleados de la empresa de telecomunicaciones.

Un pre-seleccion se hizo antes de la distribucion del cuestionario para asegurarse de que
los encuestados estaban asociados con el uso del ERP. Cuatrocientos cuestionarios
fueron distribuidos y 233 respuestas fueron recolectadas. Se excluyeron Diecinueve
respuestas incompletas dejando 214 respuestas para el analisis de datos. Los cinco
constructors identificados en el modelo de investigacion se midieron con los objetos
mediante una escala Likert de 7 puntos, lo que representa un rango a partir de (1) muy en
desacuerdo a (7) muy de acuerdo. Siempre que sea posible, multi-items dentro de cada
constructor fueron adaptados y modificados a partir de escalas existentes previamente

validados.

31



ESTUDIOS SIMILARES

Resultados

El analisis descriptivo indica que la media para el constructor fue de 4.769, lo que indica

un nivel bastante alto de personalizacién del ERP.

Conctructors Minimo | Maximo | Significancia | Desviacion STD
Esfuerzo requerido 3.00 6.25 4.752 0.897
Funcionalidad 3.00 6.50 4.883 0.799
Personalizacion de ERP 3.00 6.00 4.769 0.438
Satisfaccion de usuario 3.00 6.00 4.769 0.753
Rendimiento operacional 3.00 6.25 4.901 0.618

Tabla 2. Constructors de un ERP personalizado

Los resultados indican que el nivel de personalizacién del ERP tiene una influencia de
moderacion significativa en la relacion entre la satisfaccion del usuario y el rendimiento
operativo en las organizaciones. Los resultados también indican que el nivel de
satisfaccion de los usuarios en las implementaciones del ERP a la medida o
personalizado es alto, pero el alto grado de satisfaccion no se traduce en el rendimiento

operativo debido al efecto moderador negativo de la personalizacion del ERP.

7.3 Factores Explicativos de la Implantacion de los ERP en las PYMES: El Caso de
Cantabria

Este estudio fue realizado por Miriam Gandarillas Iglesias (Universidad de Cantabria),
Francisco M. Somohano Rodriguez (Universidad de Cantabria) y Francisco Javier
Martinez Garcia (Universidad de Cantabria). Publicado en la Revista Internacional de la

Pequefia y Mediana Empresa, en Marzo 2012 — Vol.1 —N°4.
Propdsito de la investigacion

Este trabajo se centra precisamente en la identificacién del perfil de aquellas empresas
mas propensas a realizar este tipo de inversiones en capital. El mismo resulta novedoso,
ya que en vez de utilizar la metodologia del estudio de caso en grandes empresas, como
la mayoria de los trabajos previos, analiza las implantaciones de ERP en PYMES a partir
de los datos obtenidos en una encuesta. Ademas al referirse al momento previo, cuando
se decide la implantacién de un ERP, resulta complementario a los dos grandes bloques
tematicos de su literatura, los factores condicionantes del éxito de las implantaciones y la

medicion de los efectos de las mismas. En resumen, el objetivo planteado es la

32



ESTUDIOS SIMILARES

identificacion de los factores que condicionan la propension de una PYME a implantar un
ERP, aspecto olvidado en la mayoria de trabajos previos.

Hipodtesis

Al pensar en identificar el perfil de una empresa, y aunque se trate de una PYME, un
primer rasgo a analizar es precisamente el tamafio empresarial. Hemos hecho referencia
a que este tipo de sistemas fueron disefiados para cubrir las necesidades de las grandes
empresas con problemas derivados de la fragmentacién de la informacion y con una

mayor complejidad organizativa (Davenport, 1998). Se plantea la siguiente hipoétesis:

H1: Existe una asociacién positiva entre el tamafio y la implantacion de un ERP, es decir,

las PYMES de mayor tamafio son mas propensas a contar con un ERP.

Esta idea los guia hacia un segundo aspecto asociado con la antigliedad de la empresa.
En funcién del modelo de desarrollo de las organizaciones de Greiner (1972, 1998) las

empresas maduras tienen un mayor tamafo. Se plantea la siguiente hipétesis:

H2: Existe una asociacién positiva entre la antigiiedad de la PYME y la implantacion de un

ERP, es decir, las PYMES méas antiguas son mas propensas a contar con un ERP.

Otro aspecto a considerar en el perfil de una empresa es la actividad que realiza. Cabe
esperar una influencia de la misma dado que los software se disefian en funcién de las
‘mejores practicas’ del sector (Poston y Grabski, 2001), y aparecen presiones

institucionales que motivan estas implantaciones. Se plantea la siguiente hipétesis:

H3: Existe una asociacion positiva entre ciertos sectores y la implantacién de un ERP, es
decir, las PYMES que desarrollan su actividad en ciertos sectores son mas propensas a

implantar un ERP.

Se analiza el hecho de ser una empresa familiar, es decir, que la propiedad del capital
esté en manos de un grupo familiar, tiene influencia sobre la propension de la empresa a
implantar un ERP, y posteriormente contrastaremos el influjo de que el control de la
empresa esté en manos de una familia, es decir, que los puestos directivos estén
ocupados por miembros de la familia, con independencia de si la propiedad es familiar o

no, sobre la propensién a dicha implantacion. Se plantean las siguientes hipotesis:
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H4a: Existe una asociacién negativa entre ser empresa familiar y la implantacién de un

ERP, es decir, las empresas familiares son menos propensas a implantar un ERP.

H4b: Existe una asociacion negativa entre que los puestos directivos estén ocupados por
miembros de la familia y la implantacién de un ERP, es decir, las empresas con puestos

directivos ocupados por familiares son menos propensas a implantar un ERP.

En el analisis del perfil de empresa con mayor propension a implantar un ERP, se resalta

a los directivos de la misma.

En primer lugar se espera que un directivo con formaciéon universitaria, como
consecuencia de su educacion, sea mas propenso a implantar un ERP, y a la vez que su
mayor implicacion influya positivamente en el éxito del proyecto. En segundo lugar se
plantea la existencia de diferencias en la inclinacién a la implantacién de los ERP en
funcién de esas diferentes caracteristicas propiciadas por el sexo. El dltimo aspecto
relativo al perfil de estos directivos, que se consideran en este estudio, es su edad, ya que
generalmente se considera que las personas jévenes son mas dindmicas y estan mas

dispuestas al cambio. Se plantean las siguientes hipoétesis:

H5a: Existe una asociacion positiva entre la formacion del gerente y la implantacién de un
ERP, es decir, los gerentes con formacidn universitaria son mas propensos a implantar un
ERP.

H5b: Existe una asociacién positiva entre la condicion masculina del gerente y la
implantacién de un ERP, es decir, los gerentes varones son mas propenso a implantar un
ERP.

H5c: Existe una asociacion entre la edad del gerente y la implantacién de un ERP, es

decir, los gerentes jovenes son mas propensos a implantar un ERP.

Las empresas con una mayor propension al cambio y la innovacién, es decir, las
empresas “exploradoras” (Miles y Snow, 1978), que tienen una mayor complejidad

organizativa seran mas tendentes a contar con un ERP. Se plantea la siguiente hipétesis:

H6: Existe una asociacion positiva entre la estrategia seguida por una PYME vy la
implantacion de un ERP, es decir, las PYMES exploradoras y/o analizadoras son mas

propensas a implantar un ERP.
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Otra caracteristica que se contrasta esta relacionada con la posicion tecnolégica de las
empresas. Hemos hecho referencia a que los ERP tienen una fuerte base tecnoldgica, por
tanto, se puede esperar que las empresas con una posicion tecnoldgica mas fuerte,
entendiendo como tal aquellas que utilizan la tecnologia de manera que les resulta méas
sencillo posicionarse por delante de la competencia (Nelson, 2008), serdn mas tendentes
a la implantacién de un ERP, de lo que deriva la siguiente hipotesis:

H7: Existe una asociacion positiva entre la posicion tecnolégica de una PYME vy la
implantacién de un ERP, es decir, las PYMES con una posicion tecnolégica fuerte y/o
buena son mas propensas a implantar un ERP.

Como ultima caracteristica, se espera que aquellas empresas que planifican a largo plazo,
utilicen herramientas de apoyo, y por tanto sean mas propensas a la implantacién de un
ERP. Se plantea la siguiente hipétesis:

H8: Existe una asociacion positiva entre la planificacion estratégica de una PYME vy la
implantacién de un ERP, es decir, las PYMES que realizan planificacién estratégica son

mas propensas a implantar un ERP.
Metodologia

La metodologia resulta apropiada para el estudio y entendimiento de los procesos de
cambio en el interior de las empresas derivados de las implantaciones (Tsamenyi, et al.,
2006; y Lukka, 2007). Sin embargo, el objetivo de este trabajo no esta orientado al estudio
de ese proceso de cambio en si, sino a la identificaciébn de las caracteristicas que
condicionan la propension de las PYMES a realizarlas. De modo que para alcanzarlo, se
analizaron los datos obtenidos en una encuesta a través de dos metodologias diferentes y

complementarias.
Descripcién de la muestra

En este trabajo se utilizaron parte de los datos de un proyecto mayor de la Catedra PYME
de la Universidad de Cantabria. Los mismos fueron obtenidos por medio de encuestas
personales con cita previa en las instalaciones de las propias empresas en el periodo

comprendido desde el 24 de noviembre de 2008 al 30 de enero de 2009.
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La muestra de empresas utilizada quedd conformada por 382 PYMES de entre 10 y 250
trabajadores. Con ello se consiguio que fuese representativa de la estructura empresarial
de Cantabria para el conjunto de sectores de la economia, al alcanzar un nivel de
confianza fijado en el 95%, y un nivel de precision en el 5% de la poblacion total de
PYMES céantabras, sin tener en cuenta a las micro pymes.

El hecho de que las PYMES seleccionadas sean en su totalidad cantabras, puede
considerarse como una limitacion al alcance del trabajo, ya que dificulta la extrapolacion
de los resultados fuera de Cantabria. Sin embargo, se ve compensada por la rapidez con
la que las encuestas fueron realizadas, y por la fiabilidad derivada de su realizacién de

manera personal.
Resultados

Resumen de los resultados de las distintas pruebas Chi-cuadrado y para cada una de las

regresiones univariantes.

Prueba Modelos Regresién Logistica Univariantes

CHI-

CUADRADO

Variable Signo Coefi Test Sig. Contras Sig. Pseudo %
esperado ciente Wald Estadist te G Estadist R2 clasificac
ica ica ion
correcta

TAMANO - CONFIRMA -1,153 | 18,463 0* 1,8518 0,000 0,050 69,06
(pequefia)
ANTIGUEDAD - RECHAZA -0,381 | 1,772 0,183 1,841 0,175 0,005 68,85
(joven)
SECTOR RECHAZA 3,551 0,470 0,009 68,85
Industria 1.240 1,272 0,259
Construccién y 0,927 0,709 0,400
actividades
inmobiliarias
Comercio 0,759 0,468 0,494
Otros 1,062 0,924 0,337
EFAMILIAR (sf) - CONFIRMA -0,586 | 5,987 0,014* 5,903 0,015 0,015 68,85
DFAMILIAR (si) - CONFIRMA -1,297 | 27,000 0* 27,401 0,000 0,076 69,83
FORMACION (E. - CONFIRMA -0,824 | 11,779 0,001* 12,410 0,000 0,033 68,18
primarios,
bachillerato o
F.P.)
EDAD RECHAZA 0,762 0,683 0,002 68,85
Joven + 0,196 0,393 0,531
Mediana Edad - -0,033 | 0,014 0,905
GENERO RECHAZA 0,522 1,747 0,186 1,883 0,170 0,005 68,95
(hombre)
ESTRATEGIA CONFIRMA 18,514 0,000 0,048 69,15
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Exploradora + 1,363 1,434 0,231

Analizadora + 0,426 0,141 0,707

Defensiva - 0,144 0,016 0,899

DICESTRATEGI + CONFIRMA 0,645 6,688 0,01* 7,019 0,008 0,018 69,15
A

(Exploradora/Ana

lizadora)

PTECNO CONFIRMA 17,999 0,000 0,047 68,53
Fuerte + 1,386 2,862 0,091

Buena + 0,453 0,313 0,576

Sostenible - 0,193 0,056 0,814

DICPTECNO + CONFIRMA 0,621 6,190 0,013* 6,483 0,011 0,017 68,53
(Fuerte/Buena)

PLAESTRATEGI CONFIRMA 16,955 0,001 0,044 68,87
CA

Si, aun afio + 0,326 0,228 0,633

Si, a méas de un + 1,140 2,824 0,093

afio

No, y no se - 0,071 0,011 0,917

plantea

realizarlo

DICPLAESTRAT + CONFIRMA 0,672 7,703 0,006* 8,055 0,005 0,021 68,87
EGICA (si)

*Variables estadisticamente significativas

Tabla 3. Resultados de Chi-cuadrado y regresiones univariantes

Puede apreciarse cémo en las variables TAMANO, EFAMILIAR, DFAMILIAR vy
FORMACION la prueba Chi-cuadrado y los modelos de regresion muestran los mismos
resultados. También coinciden en que las variables ANTIGUEDAD, SECTOR, EDAD vy

GENERO no son estadisticamente significativas.

La variable ESTRATEGIA gue no pudo analizarse con la prueba Chi-cuadrado, resulté no
significativa en el modelo de regresion. Los resultados de ambos analisis son
contradictorios en el caso de las variables PTECNO y PLAESTRATEGICA, lo que puede
asociarse con la muestra ya que algunas categorias tienen pocas empresas. Al
transformar estas variables en dicotbmicas DICESTRATEGIA, DICPTECNO vy
DICPLAESTRATEGICA, los resultados de ambas pruebas resultan coincidentes.

Sin embargo, los modelos planteados, aunque validos (se rechaza que todos los
coeficientes 3 sean iguales entre si e iguales a 0), tienen un porcentaje de acierto muy

bajo y un Pseudo R2 también muy bajo, es decir, no tienen mucho poder explicativo.

En este sentido, se buscd un mejor modelo en el que se incluyeron todas las variables
gue resultaron significativas de manera individual, aplicando la regresion logistica para

analisis multivariante.
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Todos los resultados reafirmaron la aceptacion de las hipétesis H1 y H4b, ya que el
tamafio y el que los puestos directivos estén ocupados por miembros de la familia
aparecen como las caracteristicas con mayor influencia en la propensién de una empresa
a implantar un ERP.

7.4 Aprendizaje del ERP Post-Implementacion, Uso del ERP e Impacto en el

Rendimiento Individual

Este estudio fue realizado por Hsiu-Hua Chang (Tajen University), Huey-Wen Chou
(National Central University), Chun-Po Yin (National Sun Yat-Sen University) y Cecilia I.

Lin (Chia Nam University of Pharmacy & Science).
Propdésito de lainvestigacion

Este estudio propone un marco de investigacion para investigar el papel de la educacién
post-implementacién en la etapa de post-implementacion de un ERP (ver marco de
trabajo de investigacién). En primer lugar, se supone que el uso del ERP influye
positivamente en el desempefio individual, incluyendo la productividad individual, la
satisfaccion del cliente y la gestion de control. En segundo lugar, el aprendizaje posterior
a la ejecucion afecta positivamente el uso del ERP, incluido el apoyo a la decision, la

integracion laboral y el servicio al cliente.

Impacto en el rendimiento individual

Productividad
individual

Apoyo a la
decision

Aprendizaje
Post-Implementacion

Satisfaccion
del cliente

Integracion
laboral

Control de la
gestion

Servicio al
cliente

Figura 4. Marco de trabajo de investigacion

El impacto en el rendimiento individual de un sistema ERP se refiere al desempeifio real

de un uso individual de un sistema ERP. Gattiker y Goodhue (2005) indican que los
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principales beneficios de un ERP incluyen datos de mayor calidad para la toma de
decisiones, mejorar la eficiencia en los procesos de negocio y una mejor coordinacion
entre las diferentes unidades o usuarios. De acuerdo con Zhang, Lee, Huang, Zhang y
Huang (2005), el éxito de un sistema ERP puede ser medido por la satisfaccion de cuatro
dimensiones por el usuario, impacto individual, impacto en la organizacion y la mejora del
rendimiento de negocio previsto. Este estudio se centra en el impacto individual, que se
refiere a las mejoras de la productividad individual y en el rendimiento de la tarea, y
mejoras en la eficiencia y la calidad en la toma de decisiones. Por lo tanto, evaluamos el
impacto positivo de un sistema ERP en el desempefio individual por las siguientes

medidas: productividad individual, la satisfaccién del cliente y el control de gestion.
Hipotesis

Para el Uso de un ERP se plantean las siguientes hipétesis:

H1: El uso de un ERP se asocia positivamente con la productividad individual.

H2: El uso de un ERP se asocia positivamente con la satisfaccion del cliente.

H3: El uso de un ERP se asocia positivamente con el control de la gestion.

Para el aprendizaje Post-Implementacion se plantean las siguientes hipétesis:

H4: El aprendizaje posterior a la implementacion se asocia positivamente con el apoyo a

la decision.

H5: El aprendizaje posterior a la implementacion se asocia positivamente con la

integracion laboral.

H6: El aprendizaje posterior a la implementacidén se asocia positivamente con el servicio

al cliente.
Metodologia

Una encuesta por correo de la seccion transversal se administro para recoger datos de los
empleados que utilizan el ERP en su trabajo diario. Se identificaron aquellas empresas
que estaban dispuestas a participar por via telefénica. Cuarenta y siete empresas estaban
dispuestas a responder a los cuestionarios. En cada empresa fue asighada una persona

clave para entregar y recoger los cuestionarios.
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Los elementos de medicion utilizados en este estudio son una adaptacion de los estudios
anteriores. Debido a que un sistema ERP es una especie de IS o de TI, se aplican las
medidas de uso de Sl y Tl impacto al sistema ERP y lo ajustaron para que se adaptara al
contexto del sistema ERP. Medidas mdltiples se utilizan para todas las variables, y todas
las construcciones se investigan mediante una escala Likert de siete puntos que van

desde 1 (muy en desacuerdo) a 7 (muy de acuerdo).

En total, 800 cuestionarios fueron enviados por correo, y 783 fueron devueltos, para una
tasa de respuesta del 98 por ciento. Debido a que los objetos de destino fueron los
usuarios de sistemas ERP, se retiraron los encuestados de departamentos de TI.
Descartaron los 124 cuestionarios que estaban incompletos o inadecuados. El niumero
final de cuestionarios utilizables fue 659, para una tasa de respuesta real de 82 por ciento.
La mayoria de los encuestados tenian entre 30 a 39 afios. Aproximadamente el 71% de

los encuestados eran mujeres. La permanencia promedio fue de alrededor de 4 afios.
Resultados

El modelo estructural mostro que el aprendizaje posterior a la ejecucién, explica el 28.7
por ciento de la variacion en apoyo a las decisiones, el 16.3 por ciento de la varianza en la
insercion laboral y el 17.5 por ciento de la variacién en servicio al cliente. El uso de ERP
explica el 35.8 por ciento de la variacion en la productividad individual, 49.1 por ciento de
la varianza en la satisfaccion del cliente y el 44.6 por ciento de la varianza en la gestion de

control.

Impacto en el rendimiento individual

Productividad
individual

Aprendizaje
Post-Implementacion

Satisfaccion
del cliente

Integracion
laboral

0.701%**

Control de la
gestion

Servicio al

cliente
===p<().001 . "
R™=0.175 R =0.446

Figura 5. Resultado de la prueba del modelo propuesto
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En primer lugar, el aprendizaje posterior a la implantacion se encuentra para tener
efectos significativos en el uso de ERP, incluyendo apoyo a las decisiones, la integracion
laboral y el servicio al cliente. Como se muestra por los caminos significativos y positivos,
el aprendizaje posterior a la ejecucion se encuentra a desempefiar un papel importante en
tres dimensiones de uso del ERP, apoyo a las decisiones, la integracion laboral y servicio
al cliente. Usuarios que siguen para aprender son propensos a fomentar el uso del ERP.
Esto es consistente con estudios previos (Doll, et al, 2003; Nah y Delgado, 2006). Esto
puede deberse a que los sistemas ERP como resultado en la reingenieria de procesos de
negocio y cambiar la forma de trabajo. El conocimiento obtenido de la capacitacién en la

pre-implantacién que los usuarios son capaces de absorber es limitado.

Aprendizaje posterior a la implementacion hace hincapié en el intercambio de
conocimientos y la comunicacion entre los usuarios de obtener conocimiento heuristico.
Este permite a los usuarios utilizar de manera efectiva el software. Cuando una persona
descubre cémo realizar una particular tarea Uutil, colegas luego pueden actualizar
rapidamente sus habilidades (Boudreau, 2003). Por lo tanto, después del aprendizaje de
la Post-Implantacion puede facilitar el uso del ERP. Entre las tres dimensiones del uso de
ERP, el efecto de aprendizaje post-implementacion de apoyo a las decisiones (8 = 0,536,
p <0,001) es superior a ambos integracion laboral (B = 0,404, p <0,001) y el servicio al
cliente (B = 0,419, p <0,001). Esto indica que el aprendizaje posterior a la implementacion

es mas Util para apoyar la toma de decisiones.

En segundo lugar, el uso del ERP se encuentra para tener efectos significativos sobre el
impacto en el rendimiento individual, incluyendo la productividad individual, la satisfaccion

del cliente y el control de gestion.

Como hipoétesis anterior, el uso del sistema de los empleados es probable que lograr un
mayor impacto en el rendimiento individual. Los resultados de este estudio, son
consistentes con Kositanurit et al. (2006), mostrar una vinculacion positiva y significativa
entre el uso del ERP y tres dimensiones del impacto en el rendimiento individual de la
productividad, la satisfaccion del cliente y el control de gestion. Es porque el papel
informativo de los sistemas ERP, que se define como el uso de los sistemas ERP para
generar informacion acerca de los procesos a traveés de una organizacion que lleva a cabo
su trabajo. Por ejemplo, los sistemas ERP agilizan los procesos interdepartamentales y

reducen la carga de minucias administrativas, y luego aumentan la productividad
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individual. Ademas, mediante la vinculacién de los sistemas de pedidos y de produccion, a
las ventas representativa es capaz de prometer fechas de entrega en firme, que a su vez
se traduce en una mejora del nivel de servicio. De este modo, los empleados que utilizan
el sistema ERP podrian facilitar la satisfaccion del cliente. Es decir, los sistemas ERP
pueden proporcionar un servicio diferenciado y personalizado a los clientes internos y
externos, resolver problemas vy justificar las decisiones y coordinar las actividades entre
las distintas &reas de negocio (Lorenzo, 2001). Los empleados pueden realizar su trabajo
de manera eficiente, ofrecer a los clientes un servicio satisfactorio y regular sus procesos
de trabajo y el rendimiento mediante el uso de sistemas ERP. Entre los tres dimensiones
del impacto en el rendimiento individual, el efecto del uso del ERP en la satisfaccion del
cliente (B = 0,701, p <0,001) es mas alta, seguida por el control de gestiéon (B = 0,668, p
<0,001). Esto indica que el uso de los sistemas ERP puede resultar en una mayor

satisfaccion del cliente.
7.5 Satisfaccion de Usuarios y Exito de Implementacion de ERP

Este estudio fue realizado por Muhammad Jamil Anjum Shaheed Zulfikar Ali Bhutto
(Institute of Science and Technology - Islamabad Pakistan). Publicado en la Information
Management and Business Review en Noviembre del 2011, Vol. 3, No. 5, pp. 262-269.

Propésito de la investigacién

Varias organizaciones han implementado un sistema ERP, pero ninguno de ellos tiene las
pretensiones de los resultados deseados. La satisfaccion de usuario se considera como
indicadores centrales del éxito de los proyectos ERP. Este estudio se realizé en Industria
de Pakistan con el fin de garantizar e identificar los factores potenciales de éxito de la
implantaciéon de un ERP. Se identificaron factores de implementacion de un ERP.
Instrumento de estudio fue desarrollado a partir de los factores de éxito. En total
trescientos cincuenta cuestionarios fueron distribuidos aleatoriamente a los usuarios de
sistemas ERP. El estudio revela que la satisfaccion de usuarios tiene relacién positiva y la
importancia con la utilidad percibida del ERP, facilidad percibida de uso del ERP, el apoyo
interno y la compatibilidad del sistema ERP, mientras que los resultados demuestran que

un ERP se encuentra insignificantemente relacionado con la satisfaccién del usuario.

El principal objetivo de este estudio era averiguar la posible relacion entre la satisfaccion

del usuario y la utilidad percibida del ERP, facilidad de uso percibida, apoyo interno, los
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resultados demostrados y compatibilidad de los sistemas ERP. Otro objetivo es asegurar
que la satisfaccion del usuario del ERP se puede lograr a través de un enfoque
especializado, centrdndose en las dimensiones basicas de los factores de éxito del ERP.

Modelo de Investigacién e Hipotesis: Modelo conceptual del éxito de Enterprise
Resource Planning (ERP) Implementacion del Sistema.

Utilidad Aprendizaje

Facilidad de uso
percibida Satisfaccion de
usuario

Apoyo interno

Resultados
demostrados

Compatibilidad

Figura 6. Modelo de investigacion e hipotesis de satisfaccion de usuario

Modelo de Investigacién: Este modelo consta de cinco predictores de satisfaccion de
usuario. Estas facetas son la percepcién de utilidad, facilidad de uso percibida, apoyo
interno, resultados demostrados y compatibilidad del sistema ERP. La relaciéon de los
factores de éxito mencionados y la satisfaccion del usuario, lo cual es de hecho el
elemento central de la implementacion exitosa del sistema de planificacién de recursos

empresariales.
Se plantean las siguientes hipotesis:

H1: Existe una relacion positiva entre la percepcion de utilidad del ERP y la satisfaccion

del usuario.

H2: No existe relacion positiva entre la facilidad de uso percibida del ERP y la satisfaccion

del usuario.
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H3: Existe una relacién positiva entre el apoyo interno y la satisfaccion del usuario.

H4: Existe una relacion positiva entre los resultados demostrados del ERP vy la

satisfaccion del usuario.

H5: Existe una relacién positiva entre la compatibilidad del sistema ERP y la satisfaccion

del usuario.
Metodologia

Muestra: La poblacion objetivo eran usuarios del ERP de Rawalpindi - Islamabad. Los
sectores elegidos para el objetivo de la poblacién fueron petréleo y gas, sector Ingenieria,
Telecomunicaciones y sector gobierno. Estos sectores fueron elegidos por su
implementacion del ERP y estos sectores enfrentan problemas importantes en la
implementacion del ERP. Trescientos cincuenta cuestionarios fueron distribuidos a la
poblacion objetivo. De los doscientos veintiocho cuestionarios se recogieron de nuevo.
Los cuestionarios fueron distribuidos al azar para usuarios finales del ERP. El cuestionario
constaba de dos partes. La primera seccién comprende la informacién demografica de los
usuarios del ERP y la segunda parte se compone de constructors de medicion de
satisfaccion de los usuarios del ERP. Los datos se proyectaron y se analizaron en el

paquete estadistico para ciencias sociales (SPSS) versién 17.0.

Los instrumentos de la encuesta consistieron en seis constructors del éxito del sistema
ERP. Estos seis constructors incluyen la utilidad percibida del ERP, la facilidad de uso
percibida, apoyo interno, resultados demostrados y la compatibilidad del sistema ERP.
Cinco puntos de la escala de Likert de 1 a totalmente en desacuerdo y 5 para muy de
acuerdo era tal como se utiliza para capturar la respuesta de los usuarios del sistema
ERP.

La fiabilidad y la Normalidad: La fiabilidad y la consistencia interna de los constructos
fueron verificados mediante el alfa de Cronbach. Los resultados de la alfa son alentadores
y se presentaron en el procedimiento discusion. La normalidad de los datos se comprueba
a través de diferentes métodos estadisticos como la asimetria, curtosis, Q-Q parcelas, y
las detecciones técnicas atipicas y pocos valores atipicos fueron identificados en conjunto
de datos. Esos valores atipicos fueron eliminados y las respuestas faltantes fueron

ocupados por el método de "Taking series mean".
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Resultados

La tasa de respuesta del sesenta y cinco por ciento se reporté como sobre el total de
cuestionarios distribuidos dos cientos veintiocho respuestas se recogieron de nuevo. El
informe de los datos de género, calificacion, y el trabajo de experiencias de los
encuestados. Las estadisticas demograficas revelaron que la encuesta capturé solo
10,5% de mujeres y 89,5% varones usuarios del ERP. La siguiente tabla demuestra,
ademas, que la mayoria de las calificaciones de los usuarios del ERP se informan como
titulo de grado y la capacitacion profesional. Del mismo modo, el promedio, experiencias
de trabajo del usuario del ERP informado es de entre 4-6 afios.

Frecuencia Porcentaje
Genero Masculino 204 89.5
Femenino 24 10.5
Educacion Licenciatura 119 52.2
Maestria 37 16.2
Educacion 72 31.6
Profesional
Experiencia Menos de 3 afos 22 9.6
Entre 4 — 6 afios 132 57.9
Entre 7 — 10 afios 74 32.5
Total 228 100

Tabla 4. Calificaciones de los usuarios del ERP

Estadisticas de fiabilidad y analisis de correlacion de los factores de éxito del ERP con la

satisfaccion de usuario.

upP FUP RD Al CP SuU Alpha

upP 1 0.963

FUP 525 11 0.852
.000

RD .093 .049 1 0.693
.164 464

Al .369** | .356** | -.029 1 0.801
.000 .000 .666

CP .706** | .668** | .060 333 |1 0.802
.000 .000 .367 .000

SuU .617** | .561** | .060 369** | .687** |1 0.806
.000 .000 370 .000 .000

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (2 colas)

Tabla 5. Correlacién de los factores de éxito del ERP
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Las estadisticas de correlacién de utilidad percibida (UP), la facilidad de uso percibida
(FUP), apoyo interno (Al), resultados demostrados (RD), y la compatibilidad (CP) del
sistema ERP con las satisfacciones de los usuarios. La utilidad percibida del sistema ERP
tiene una relacion significativa positiva con la satisfaccion del usuario que es (0.617). Esta
relacion positiva de la utilidad percibida de un sistema ERP con el uso de las
satisfacciones es consistente con el estudio de Zviran et al. (2005) en el que se articula
que percibe la utilidad faculta la satisfaccion de los empleadores en los sistemas ERP.
Percepciones similares han sido documentadas por el estudio de (Seddon y Kiew, 1994).
Ellos tienen su punto de vista de que la aceptacion del usuario de la tecnologia puede ser
vista como un factor de éxito importante en la implementacién del sistema de informacién.
La facilidad de uso percibida del sistema ERP (0.561), el apoyo interno de los colegas y
de gestion para la implantacién del ERP (0.369), y la compatibilidad del sistema ERP

(0.687) son significativos y una relacion positiva con la satisfaccién del usuario.

El Unico factor que se encuentra insignificante con la satisfaccion del usuario, son los
resultados demostrados que se contradicen con los estudios anteriores. Estudios
anteriores han demostrado que los resultados demostrados del sistema ERP es predictor

coherente de implementacién del sistema ERP.

Se identificaron cinco factores potenciales de éxito de la implementacion exitosa de un
ERP basado en una amplia base tedrica. Estos factores son el modelo predictivo
influyente con la satisfaccion del usuario del ERP. Regresién y analisis de correlacion se
ejecuta para comprobar la relacion entre el ERP predictores de éxito y satisfaccion de los
usuarios. El resultado del estudio concluye que la utilidad percibida del ERP, facilidad de
uso percibida, soporte interno y la compatibilidad del sistema ERP tienen significativa y
positiva relacion con la satisfaccion del usuario y estos factores se estiman como
predictores significativos de la satisfaccion de usuarios de sistemas ERP, mientras que el
estudio encuentra que los resultados demostrados carecen de organizaciones
seleccionadas que han implementado sistemas ERP. El estudio sugiere que antes de la
implementacion de soluciones ERP, los procedimientos de revision adecuados de las
capacidades de software en el plazo de los resultados demostrados, utilidad, facilidad de

uso y compatibilidad de soluciones ERP con la organizacién deben ser considerados.
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Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios en la
implantacion de un sistema ERP en el sector de la

construccion en la ciudad de Aguascalientes.
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8. FASES DEL PROYECTO

Opciones en el mercado Analisis
Como se selecciono Seleccion Metodolegia
o e ‘i Factores y Escala de
refiminares g o Evaluacién
Andlisis @ =5 @ | ;tB Seleccién de la muestra

Parametrizacién Implantacién Aplicacién de la Encuesta
Operacion

Entrega de proyecto

W

Nivel de Satisfaccién
Tiempo estimado de {
implantacion vs tiempo [\F
ejercido ~

Figura 7. Fases del proyecto

8.2 Implantar ERP

8.2.1 Seleccién de un ERP

“La importancia del impacto del ERP en los procesos cotidianos de la organizacion y la
inversion que la misma debe hacer en términos economicos, hacen que el proceso de
seleccion de la herramienta sea un tema delicado. Se debe tener en cuenta también que
no es una tarea que se haga frecuentemente y que se espera un determinado retorno de

la inversién en términos monetarios y de tiempo de uso” (Chiesa, 2004).

Para el procedimiento de seleccionar un proveedor y/o una consultora, nos basamos en
las experiencias adquiridas al contratar servicios de consultoria y/o en inversiones en

proyectos importantes.

8.2.1.1 Fase 1 Inicio
El primer paso antes de seleccionar una herramienta del tipo ERP, fue convocar a una
reunion inicial en donde participaron los representantes de cada area de la empresa, de

esta junta se establecieron los siguientes puntos:

1.- Definir responsables de llevar a cabo el proyecto por éreas.
2.- Seleccionar al menos 2 proveedores de un ERP o compafiias consultoras para

llevar a cabo la implantacion.
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3.- Obtener al menos dos cotizaciones de los costos del software, y costos de

implantacion.

8.2.1.2 Fase 2 Seleccionar proveedor

Para seleccionar los posibles candidatos se tomaron en cuenta los siguientes criterios:

1.- Aflos de experiencia.

2.- Clientes en el mercado.

3.- Costo de implantacion.
3.1.- Costo de capacitacion.
3.2.- Costo de viaticos.

4.- Costo del software.

8.2.1.3 Fase 3 Elegir proveedor
Para elegir al proveedor se establecié otra reunién con los participantes de la primera
junta y se expusieron las dos mejores opciones para la organizacién en funcion de los

requerimientos donde selecciona ENKONTROL.

8.2.2 Plan de Trabajo de la Implantacién

El plan de trabajo utilizado fue el propuesto por la consultora.

1| Preliminares
Preparativos
Junta de inicio

2 Analisis
Andlisis cuestionarios y entrevistas
Configuracioén software
Reglas de negocio

3 Parametrizacion
Generales
Técnico
Administrativo
Comercial
Entregable

4 Operacion
Capacitacion
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Previos al arranque
Soporte y supervision en procesos (ler mes de operacion)

Soporte y supervision en procesos (20 mes de operacion)
Soporte y supervision en procesos (3er mes de operacion)
Cierres contables

. Entrega de proyecto

Tabla 6. Plan de trabajo

8.2.3 Esquema de las Fases del Plan de Trabajo de Implantacién

Analisis de cuestionarios y
entrevistas

Preparativos —
Preliminares
Junta de inicio — @

[S)
|

Analisis )

Configuracion de software

Reglas de negocio

Entrega de proyecto Implantacion ERP

SJ.

Capacitacién —

Previos al arranque —
Operacion

& € =3

Técnico
Parametrizacion Administrativo
] .
procesos (ler, 2doy 3er — Comercial

mes de operacién) Entregable

Generales
Soporte y supervisién en
4

Figura 8. Fases de Implantacion

8.2.4 Plan de Trabajo de Implantacion Detallado

B Preliminares
1.1 Inicio
Preparativos  gpirega de carpeta de cuestionarios
Nombrar director de proyecto
Nombrar lider proyecto
Definir responsabilidades del lider proyecto
Entregable
Orden trabajo, cuestionario informativo

49



FASES DEL PROYECTO

1.2 Juntade Definir al cliente que esperamos (informacion, tiempo, comités, etc.)
inicio Presentar esquema general del proyecto.
Aplicar cuestionarios y formatos
Definir al cliente los perfiles del personal de asi involucrado
Solicitar copia de reportes valiosos que actualmente generen y

utilicen

Solicitar mapa (layout) de la red de computadoras y su
configuracion
Entregable (Junta de inicio firmada por el cliente)

2.1 Analisis
cuestionarios y
entrevistas

2.2 Configuracién
software
2.3 Reglas de
negocio

Tabla 7. Preliminares de la implantacion
Analisis
Obtener carpeta de implementacién contestada
Obtener copia de documentos existentes
Obtener 2 o 3 presupuestos completos representativos
Obtener formato de requisicion anterior
Obtener formato de orden de compra anterior
Obtener formato de contra recibo anterior
Obtener formatos de cheques y tipo de impresora

Ubicacion fisica de las obras y las funciones
descentralizadas
Preparar caida de impresion en formatos de cheque

Conocer los flujos de documentos de obras a oficinas
centrales
Conocer flujos de informacién actuales entre areas

Conocer relacion entre empresas filiales y consolidacion
(n/a)
Conocer procesos contables

Conocer estructura y formatos estados financieros
existentes
Hacer recomendaciones a la red de computadoras

Elaborar propuesta

Establecer secuencia de implementacion
Proponer generales de la parametrizacion
Validar propuesta con el lider de proyecto
Presentacion de propuesta a direccion
Conocimiento a usuarios

Entregable (Reglas de negocio firmadas)

Tabla 8. Andlisis para la implantacion
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3.1 Generales
Principales

Instalacion
ENKONTROL

Seguridad

3.2 Técnico
Inventarios

3.3 Administrativo
Compras
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Parametrizacion

Instituir comités para catalogos

Instituir comités de instructores internos UAT (Unidad
Administrativa Técnica)
Explicar funcionamiento del sistema y flujo de operaciones

Manejo contable de almacenes

Manejo contable de obra en proceso

Manejo contable de aplicacion al costo

Catalogos centros de costos

Tipos de insumo

Grupos de insumo

Catalogo de insumos

Catéalogo de cuentas contables

Estandarizacién de catalogo de insumos vs. costo contable
Instalacion del sistema ENKONTROL en el servidor
Logos de las empresas

Capacitacién en instalacion de clientes
Capacitacién en respaldos de ENKONTROL
Capacitacion en instalacion de versiones y scripts
Configurar datos generales de la compairiia
Usuarios

Niveles

Relacion programa / nivel

Identificadores

Nivel de identificadores

Relacion nivel de identificador - identificador
Contrasefia de procesos

Asignar contrasefia de procesos

Almacenes

Areas-cuenta (opcional)

Residentes

Configuracion de poliza inventariables

Catéalogos paises
Catalogos estados
Catéalogos ciudades
Catalogos monedas
Catéalogos puestos
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Catalogos empleados
Catalogos labs (Embarques)
Tipo de cambio
Asignacion de compradores a centros de costos
Asignacion de requisitores a centros de costos
Configuracién de poliza contable no inventariables
Areas-cuenta (opcional)
Proveedores Catalogos proveedores (todas las aéreas)
Tipos de movimientos
Tipos de proveedor
Plazos para vencimientos
Relacion tipo de movimiento-poliza (proveedores)
Establecer validacion con compras
Establecer validacion con inventarios
Bancos Tipos de movimientos (bancos)
Bancos e instituciones de inversion y crédito
Cuentas bancarias
ABC cuentas de diferencia Cambiaria
Formatos de impresion de cheques
Formato de importacion estado cuenta conciliaciones
Contabilidad Tipos de pdlizas
Cuentas de interface
Cuentas complementarias
Asignacion de cuentas que usan centro de costos
Comercial
Clientes servicios  Tipos de movimiento
Tipos de clientes
Plazos para vencimientos

Clientes
Relacion TM — Pdliza
Entregable Check list de parametrizacion firmada

Tabla 9. Parametrizaciéon del ERP

4.1 Capacitacion

Técnico
Precios unitarios Creacién de obra
(SUN) Estructura por proyecto y centros de costos

Presupuesto base
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Compras (SOC)

Inventarios (SIN)
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Catalogo de insumos (béasicos)

Catalogos (frentes - partidas - tabuladores - etc.)
Tarjetas (captura - emision - valuacion)
Presupuesto base (captura y emisién)

Explosion de materiales

Consultas y reportes

Presupuesto de Kontrol

Formacién de presupuesto de control

Generacion de presupuesto de control

Consulta y emision de presupuesto de control
Consultas y reportes

Transferencia de presupuesto de control a compras
Ordenes de cambio

Ordenes de cambio control

Estimaciones a contratistas

Catélogos generales de contratistas

Registro de amortizaciones y anticipos a contratistas
Captura de avance contratistas

Consultas y reportes de contratistas

Transferencia de avance de contratistas al médulo de
compras
Ordenes de compra

Generacion de érdenes de compra de estimaciones
Borrado de 6rdenes de compra de estimaciones
Carga de saldos iniciales
Carga de saldos iniciales
Requisiciones
Impresion 6rdenes de compra
Consultas y reportes
Utilerias
Carga de saldos iniciales
Carga de saldos iniciales
Entradas almaceén
Salidas de almacén
Consultas y reportes
Inventario fisico
Utilerias
Carga de saldos iniciales
Carga de saldos iniciales
Administrativo
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Compras (SOC) obra Requisiciones

Compras (SOC)
administrativas

Proveedores (SCP)

Bancos (SBO)

Generacion de Ordenes de compra
Ordenes de compra
Ajustes/cancelacion de Ordenes de compra
Ajustes/cancelacion por tolerancia
ABC entradas almacén

Traspasos entre obras

Insumos recibidos inventariables
Insumos recibidos no inventariables
Consultas y reportes

Utilerias

Carga de saldos iniciales

Carga de saldos iniciales
Requisiciones

Generacion de Ordenes de compra
Ordenes de compra
Ajustes/cancelacion de Ordenes de compra
Insumos recibidos no inventariables
Consultas y reportes

Utilerias

Carga de saldos iniciales

Carga de saldos iniciales

Contra recibos operacion
Autorizacion de facturas
Programacion de pagos

Estado de cuenta

Analitico de vencimientos
Consultas y reportes

Carga de saldos iniciales

Carga de saldos iniciales
Generacion automatica de cheques
ABC cheques manuales

Cheques retenidos

Cancelacion de cheques
Cancelacion de cheques con poliza
ABC podlizas de ingresos y egresos
Emision de saldos bancarios
Consultas y reportes

Conciliaciones bancarias
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Contabilidad (SCO)

Entregable

FASES DEL PROYECTO

Proceso de conciliaciones bancarias
Proceso de IVA por pagar / acreditar
Flujo de efectivo

ABC disefio de reportes

Carga de saldos iniciales

Carga de saldos iniciales

ABC pdlizas

Validacion y actualizacion de pdélizas
Reporte de pdlizas

Auxiliares y balanza de comprobacion
Meses procesados

Cierre anual

Utilerias

Carga de saldos iniciales

Carga de saldos iniciales

Bitacoras capacitacion

Tabla 10. Operacion o funcionamiento del ERP

4.2 Previos al
arranque

Precios unitarios
(SUN)

Técnico
Presupuesto base
Separacion del presupuesto a la nueva estructura
Captura de insumos
Mantenimiento a catalogos (frentes - partidas - tabuladores -
etc.)
Tarjetas (captura - emision - valuacion)
Presupuesto base (captura y emision)
Explosién de materiales
Presupuesto de Kontrol
Mantenimiento al presupuesto de kontrol
Generacion de presupuesto de kontrol
Consulta y emision de presupuesto de kontrol
Transferencia de presupuesto de kontrol a compras
Estimacion 1
Periodo de estimacion 1
Generales de contratistas
Convenios
Avance a la estimacion
Estimacion 2
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Compras (SOC)
Inventarios (SIN)

Compras (SOC)

Proveedores (SCP)

Bancos (SBO)

Contabilidad (SCO)

FASES DEL PROYECTO

Periodo de estimacion 2

Contratos, retenciones

Avance a la estimacion

Compras para consumo de presupuesto

Preparar inventario inicial

Capturar inventario inicial
Administrativo

Iniciar en operacion con las requisiciones y compras

Preparar saldos iniciales

Iniciar operacion el primer dia de mes

Captura de saldos iniciales

Consultas y emisién de reportes

Captura de saldos iniciales

Consultas y emisién de reportes

Tabla 11. Funcionamiento técnico y administrativo del ERP

4.3 Soportey
supervision en
procesos (ler mes
de operacion)
Inventarios (SIN)

Compras (SOC)

Entradas por compra

Otro tipo de entradas

Salidas de almacén

Otro tipo de salidas

Procesos de pdliza contable

Transferencia de pdliza a contabilidad

Supervision de configuracién de péliza contable ler mes
Consultas y emision de reportes

Modulo de inventario fisico

Consultas y emision de reportes comparativos inventario
fisico

Ajustes del inventario fisico

No inventariables (SIN)

Recepcion de insumos

ABC remisiones

Mantenimiento de remisiones

Captura e impresién de requisiciéon

Captura e impresion de orden de compra

Ajustes a ordenes de compra

Traspasos entre obras
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Proveedores (SCP)

Bancos (SBO)

Contabilidad (SCO)

Clientes servicios
(SCX)

Soporte y
supervision en
procesos

FASES DEL PROYECTO

Consultas y emision de reportes

Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Activacién de candados de presupuesto control (SUN-SOC)
Explosion de compras

Registro de aditivas y deductivas en precio compras
Contra recibos saldos iniciales

Contra recibos operacién

Autorizacion de facturas

Programacion de pagos

Estado de cuenta

Analitico de vencimientos

Consultas y emision de reportes

Conciliacion de saldos vs. Contabilidad
Generacion de cheques automaticos

Captura de cheques manuales

Impresién de cheques

Cancelacién de cheques

Cheques retenidos

Captura de ingresos, traspasos, etc.

Emision de saldos bancarios

Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Elaboracion de flujo de efectivo

Conciliacion bancaria

Captura de pdlizas

Validacién y actualizacion de pdlizas

Reporte de pdlizas

Auxiliares y balanza de comprobacion

Captura pdliza de saldos iniciales (a nivel subcuenta y
cuentas contables)
Meses procesados

Capacitacion en cierre anual
Consultas y emision de reportes
Elaboracion de estados financieros
Captura de movimientos
Consultas y reportes

Soporte y supervision en procesos

Tabla 12. Monitoreo del ERP, 1er mes de operacion
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4.4 Soporte y supervision en procesos (20 mes de operacion)

Inventarios (SIN)

Compras (SOC)

Proveedores (SCP)

Bancos (SBO)

Entradas por compra

Otro tipo de entradas

Salidas de almacén

Otro tipo de salidas

Procesos de pdéliza contable

Transferencia de pdliza a contabilidad

Supervision de configuracién de pdliza contable 20 mes
Consultas y emision de reportes

Maodulo de inventario fisico

Consultas y emisién de reportes comparativos inventario
fisico

Ajustes del inventario fisico

No inventariables (SIN)

Recepcion de insumos

ABC remisiones

Mantenimiento de remisiones

Captura e impresion de requisicion

Captura e impresion de orden de compra

Ajustes a 6rdenes de compra

Traspasos entre obras

Consultas y emision de reportes

Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Activacién de candados de presupuesto control (SUN-SOC)
Explosién de compras

Registro de aditivas y deductivas en precio compras
Contra recibos operacién

Autorizacion de facturas

Programacion de pagos

Estado de cuenta

Analitico de vencimientos

Consultas y emision de reportes

Conciliacion de saldos vs. Contabilidad

Generacion de cheques autométicos

Captura de cheques manuales

Impresion de cheques

Cancelacion de cheques

Cheques retenidos

Captura de ingresos, traspasos, etc.

Emision de saldos bancarios
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Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Elaboracion de flujo de efectivo
Conciliacion bancaria

Contabilidad (SCO) Captura de pdlizas
Validacion y actualizacion de poélizas
Reporte de pdlizas
Auxiliares y balanza de comprobacién
Meses procesados
Consultas y emisién de reportes
Estados financieros

Clientes servicios Captura de movimientos

(SCX) Consultas y reportes
Soporte y Soporte y supervision en procesos
supervisiéon en
procesos

Tabla 13. Monitoreo del ERP, 2do mes de operacién

4.5 Soporte y supervision en procesos (3er mes de operacion)

Inventarios (SIN) Entradas por compra
Otro tipo de entradas
Salidas de almacén
Otro tipo de salidas
Procesos de pdliza contable
Transferencia de poliza a contabilidad
Supervisién de configuracion de pdliza contable 3er mes
Consultas y emision de reportes
Médulo de inventario fisico
Consultas y emisidn de reportes comparativos inventario fisico
Ajustes del inventario fisico
No inventariables (SIN)
Recepcion de insumos
ABC remisiones
Mantenimiento de remisiones

Compras (SOC) Captura e impresion de requisicion
Captura e impresion de orden de compra
Ajustes a 6rdenes de compra
Traspasos entre obras
Consultas y emision de reportes
Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Activacion de candados de presupuesto kontrol (SUN-SOC)
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Explosién de compras
Registro de aditivas y deductivas en precio compras
Proveedores (SCP) Contra recibos operacion

Autorizacion de facturas
Programacion de pagos
Estado de cuenta
Analitico de vencimientos
Consultas y emisién de reportes
Conciliacién de saldos vs. Contabilidad

Bancos (SBO) Generacion de cheques automaticos
Captura de cheques manuales
Impresion de cheques
Cancelacién de cheques
Cheques retenidos
Captura de ingresos, traspasos, etc.
Emision de saldos bancarios
Uso oficial de consultas y reportes de enkontrol
Elaboracion de flujo de efectivo
Conciliacién bancaria

Contabilidad (SCO)  Captura de pdlizas

Validacién y actualizacién de pélizas
Reporte de polizas
Aucxiliares y balanza de comprobacion
Meses procesados
Consultas y emision de reportes
Estados financieros

Clientes servicios Captura de movimientos
(SCX)
Consultas y reportes

Soporte y supervision  Soporte y supervision en procesos
en procesos
Cierres contables Supervisién y soporte ler cierre contable
Supervision y soporte 20 cierre contable
Supervisién y soporte 3er cierre contable

Tabla 14. Monitoreo del ERP, 3er mes de operacion
5 Entregade proyecto Carta liberacion

Tabla 15. Entrega de proyecto
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8.2.5 Modelo del flujo de operaciones del ERP

FASES DEL PROYECTO

El diagrama 1, muestra el modelo de flujo de operacion de un ERP, donde ENKONTROL

establece que la integracién es la solucion.

USUARIOD
PRESUPLESTO REQUISICION
1. PRESUPUESTO MATERIALES ORDEM
BASE COMPRA
EXPLOSION
1.1 PRESUPUESTO KONTROL
ONTROL ORDEN
COMPRA
1.2.2 1.2.1 ] ORDEN
CLIENTES CONTRATISTAS COMPRA
POLIZA
PASIVOS
POLIZAS
POLIZAS |DE COSTOS
DE GASTOS
POLIZAS PAGOS
DE CHEQUES
FOLIZAS DE
POLIZAS REGISTRO DE
DE VENTAS INGRESOS
2. FACTURACION
COBRO DE
cusg;ns POLIZAS DOCUMENTOS
COBRAR DE INGRES0OS v
FACTURA

7. CLIENTES

ENTRADAS
— SALIDAS
MO
INWENTARIABLES

2.COMPRAS

4. PROVYEEDDRES

5. BANCOS

RECEPCICHN
MATERIALES

I CRDEM
COMPRA

ALMACENES

L

PoOZROAME

FACTURA

CONTRARECIBO
1-. AUTORIZACION DE FACTURAS

2-. PROGRAMACION DE PAGOS

CHEQUES

ORDEN DE COMPRA

YEEDOR

Diagrama 1. Flujo de operacién del ERP
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Flujos de Operacion en los dias de la semana

od Ope s} o dias d a
Lunes Martes Midrcoles Jueves Viernes Sabado
77777777 ‘Generar plizas Generar pdlizas
No Inventariables Inventariables [
(viemes a Jusves (Sabado a
anterior) §| Viemes anterior)
N — Dar avance de
Recibir Facturas Autorizar P Gf‘”e"a' e menmir | ] | Pagar a Obra en
(15:00 — 18:00 hrs) Facturas. SIS ™ C elq"'e? ‘Wg""s | | proveedores Estimacion
SR (Lunes a Sabada)
T
Actualizar la
Generar Estimacion
Requisiciones
{Tipo Insumo
1,3,5.6.7.9) {9:00 - ¥
14:00 hrs) Ganerar las
Ordenes de
l ‘Compra de
Estimaciones
re::l‘;’l':;‘; Generar trdenes de _ v _
(s00-18a0 | [ [ e ';f”"“’ I Ordonss de
hrs) e Compra de
Estimaciones
(Entrega al
Provesdar)
Caleular
MNomina
Semanal
+
Diagrama 2. Flujo de operacion en los dias de la semana
Actividades que pueden darse diariamente
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Sedari entrada y salida a los insumos mediante la orden de compra. Esta
INVENTARIOS actividad puede darse diariamente.

Se aperturaran las cuentas por cobrar y se registraran los ingresos. Esta
CLIENTES actividad puede darse diariamente.

Actividades semanales / quincenales que son transitorias

COMPRAS Cotizacion de Insumos de Servicios y Administrativos.

Calculo de la némina administrativa semanal y quincenal

NOMINA ynomina de destajo semanal

Figura 9. Actividades que pueden darse diariamente
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Diagrama de control de presupuestos

USUARID
PRESUPUESTDS

PRESUPUESTO BASE

. ESTIMACION
DEAVANCEDEOBRA

CLIENTES

PRESUPUESTO BASE

CONTROLDEOBRA
PRESUPULESTO
KONTROL » PRESUPUESTO
CONVENIOS / KONTROL
CONTRATOS

USUARIO
CONSTRUCCID!

EXPLOSION DE
KONTROL

REGISTRO DE
AVANCEDE OBRA

CONTRATISTAS

REP, ESTIMACION
DE AVANCE DE OBRA

ORDEN DE COMPRA
EST. DE AVANCE

COMPRAS

CONTRATISTA

Diagrama 3. Flujo de precios unitarios (control de presupuestos)

Diagrama de compras e inventarios

USUARID

REQUISICION EXPLOSION DE KONTROL
CONSTRUCCION

PRESUPUESTO PRESUPUESTOS
ORDEMES DE
COMPRA ENVIO DE ORDEN
USUARIO

COMPRA
R— COMPRAS

PROVEEDOR
PRESUPUESTO
ADMINISTRATIVO

ORDEN | COMPRA

RECEPCION DE g NO INVENTARIABLES REPORTES

INSUMO MO COMPARATIVOS
INVEMTARIABLE

COMCILIACION DE
INVENTARIOS Vs INSUMO CON
CONTABILIDAD ORDEN COMPRA

| saupas——mg ALMACEN
CONTABILIDAD INVENTARIOS SALIDAS

Diagrama 4. Flujo de compras e inventarios
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Diagrama de proveedores (cuentas por pagar)

RECISTRO SALDOS COMPRAS ORDEN DE COMPRA

INICIALES,
CAPTURADE ADEN
MPRA,
ENTREGAFACTURA
SEGUN LA

MOVIMIENTOS
QORDEN DECOMPRA

USUARIO
SERVICID AUTOREAR FACTURA

PROVEEDOR

PROVEEDORES CONTRARECIED

S D05 POR PARAR | 1-. AUTOREZACION DEFACTURAS

2. PROGRAMACION DE PAGOS

USUARIO

BANCOS

TESORERIA RECZISTRO OE CUSNTAS CHEQUES
ZALDOS SANCARIOS (INICIALES)
PROGRAMACION DE PAZOS
Diagrama 5. Flujo de proveedores
Diagrama de bancos
ESTADODE
CUSHTA
REGIETRO GENERACION DE CHEQUSS| DEFINE FORMATO)
ESTADD DE CUENTA, CHEQ CANCELADOS DEFLUD

MOWE. MENSUALES) WMOVE WMENSUALES

CONCILIACIONES FLUJO DE EFECTIVO
WOWE. CONCILADOS

INTERFASEA
WMODULOS CHEQ TANCELADO

CONTABILIDAD

Diagrama 6. Flujo de bancos
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Diagrama de clientes (cuentas por cobrar)

REGISTRO SALDCS
‘ INICLALES,

CAPTURALDE
ST IEN T

CONTRARECISD

FASES DEL PROYECTO

m—w I
messmorcms

FACTURA

SALDOE POR
COSRARR

CONTABILIDAD

Diagrama 7. Flujo de clientes

Diagrama de contabilidad

NOMINA

SALDOS CONTABLES

BANCOS
OTROE SISTEWAS
INVENTARIOS i
WALIDACION
ACTUALEZAZION

USUARI
ADMINISTRACION SALDOS POR CTAYCC

SALDOS CONTASLES
AUMILIARES

OERAEN PRIOCESD
PTOS ADMMNISTRATIVD)

ESTADOS
DEmcON Y FINANCIEROS

DEREPORTES

Diagrama 8. Flujo de contabilidad
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8.3 Medir Nivel de Satisfaccion

8.3.1 Metodologia

Para este estudio se adoptd una perspectiva cuantitativa orientada a verificar relaciones
propuestas entre factores. Se siguié una estrategia de aplicacion de un instrumento tipo
encuesta ya probada en otros estudios para medir el grado de satisfaccion de los usuarios

del sistema implantado.

La encuesta que se aplicé con algunas adecuaciones fue la utilizada en el estudio
“Andlisis del Exito de las Adopciones de Sistemas ERP: Un estudio empirico en

Ameérica Latina utilizando Modelamiento SEM”. (Ver Anexo 1).

8.3.2 Factores y Escala de Evaluacién

Los factores que se evaluaron con el instrumento se agruparon en 5 secciones:

Secciones Factores
Facilidad de uso del ERP-ENKONTROL. 3
Satisfaccion del usuario con el desempefio del ERP-ENKONTROL en la 3
empresa.
Exito del impacto del ERP-ENKONTROL en el desempefio del negocio. 6
Gerencia del cambio en la adopcion del ERP-ENKONTROL. 4
Exito en el proyector de implementacion del ERP-ENKONTROL. 4

Tabla 16. Secciones y numero de factores de la encuesta

La escala de evaluacion para cada factor, es de seis puntos, conocida como de Likert,
que mide el grado de acuerdo o desacuerdo hacia algun evento o persona (Davis y
Consenza, 1985).
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8.3.3 Seleccién de la muestra

La encuesta se aplicd en la empresa Grupo Constructor PEASA S.A. de C.V, a

continuacion se muestra la distribucion de la plantilla base de empleados.

Historial de Personal

200

194
180 /
170 /

160

158
—0—2012

152
150 —e—2013

145

1VNOSYH3d

130 131

120

110

100 T T T T T T T T T T T 1
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Diagrama 9. Historial de personal de la empresa

Distribucion de Personal

DEPARTAMENTO PERSONAL
ADMINISTRACION 6
PLANEACION 15
GERENTE 1
COSTOS 5
PROYECTOS 7
SISTEMAS 1
INNOVACION 1
VENTAS 3
MAQUINARIA 62
GERENTE
AUXILIARES
OPERADORES 58
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PERSONAL

15

GERENTE

COORDINADOR

SEGURIDAD

13

CONTABILIDAD

CONTROL DE OBRA

ISO

DIRECCION

NP WlWw

CONSTRUCCION

GERENTE

ASISTENTE DE CONSTRUCCION

COORDINADOR DE OBRA

SUPERINTENDENTES DE OBRA

gl Rk

RESIDENTES DE OBRA

2

\‘

AUXILIARES DE OBRA

2

N

INSTALACIONES

SOBRESTANTE

TOPOGRAFOS

ALMACENISTAS

COMPRAS

O N DD

TOTAL

194

Fecha de corte: 31 de Octubre de 2013

BECARIOS: 3

Tabla 17. Distribucion de personal

se muestra el céalculo de la muestra:

N*Z&p+*q

TT A (N-1D)+22xprgq

El nimero de empleados es 194 mas 3 becarios, nos da un total de 197, pero solo una
parte utiliza el ERP ENKONTROL.

Los usuarios se dividen en dos grupos uno es el de oficina que son 30 usuarios y el otro

es de externos o de obra que son 62 usuarios, dandonos un tamafio de poblacién de 92

El nimero de la muestra o de encuestados que arroja el calculo es de 40 usuarios, de

donde 13 son de oficina y 27 son externos o de obra (Ruvalcaba, 2013). A continuacién

Fuente: Montgomery y Runger (1996)
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Donde:
Z2=1.96
d=0.05
p=0.9
q=0.1
N =92

Nomenclatura:
n = Tamafo de muestra
Z = Nivel de confianza
N = Tamafio de la poblacién
p = Variabilidad positiva
g = Variabilidad negativa
d = Precision del error

Tamafo de muestra para poblacion finita

Tamafo poblacién | Proporcién | Muestra estratificada

Oficina 30 0.32608696 13.102253
Obra 62 0.67391304 27.0779896

Total 92
Tamafio de Muestra n 40.1802426

Tabla 18. Tamafio de muestra

8.3.4 Aplicacion de la encuesta

La encuesta se distribuyé via correo electronico a todo el personal que utiliza el sistema
ENKONTROL, el nimero total de encuestas enviadas fueron 92, de las cuales se tomaran
las primeras 13 de oficina y las primeras 27 de usuarios externos o personal de obra que
sean contestadas, para obtener un total de 40 encuestas de acuerdo a la muestra

calculada.
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8.4 Resultados

Las siguientes tablas muestran los nimeros de encuestas:

Los resultados se aglutinaron de la siguiente manera:

Encuestas Enviadas

Oficina 30
Obra 62
Total 92

Tabla 19. Encuestas enviadas

Encuestas Contestadas

Oficina 27
Obra 13
Total 40

Tabla 20. Encuestas contestadas

FASES DEL PROYECTO

Como se menciona en el punto 8.3.2 Factores y Escala de Evaluacion, se tienen 5

secciones y cada una cuenta con factores. A continuacion se muestra la captura de las

respuestas:

Respuestas de usuarios

Ubicacion: Oficina

FACILIDAD DE USO DEL
ERP-ENKONTROL

SATISFACCION DEL USUARIO
CON EL DESEMPENO DEL
ERP-ENKONTROL EN LA

EMPRESA

Seccién 1 Seccibén 2
Respuesta S1-1 S1-2 S1-3 S2-1 S2-2 S2-3
No Sabe 0 0 0 4 0 1
Totalmente en 0 0 0 0 0 0
Desacuerdo
En Desacuerdo 1 4 0 0 2 1
Neutral 5 3 4 2 6 6
De Acuerdo 7 6 8 5 5 4
Totalmente de 0 0 1 2 0 1
Acuerdo

Tabla 21. Respuestas de Oficina de facilidad de uso y satisfaccién del usuario
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Ubicacion: Obra FACILIDAD DE USO DEL SATISFACCION DEL l~JSUARIO
ERP-ENKONTROL CON EL DESEMPENO DEL
ERP-ENKONTROL EN LA
EMPRESA
Seccion 1 Seccion 2
Respuesta S1-1 S1-2 S1-3 S2-1 S2-2 S2-3
No Sabe 0 0 0 9 2 2
Totalmente en 1 1 1 1 1 1
Desacuerdo
En Desacuerdo 3 6 2 0 3 1
Neutral 8 8 10 6 5 3
De Acuerdo 11 9 11 8 12 14
Totalmente de 4 3 3 3 4 6
Acuerdo

Tabla 22. Respuestas de Obra de facilidad de uso y satisfaccion del usuario

Dénde:

S1-1 = Los usuarios interactian con el ERP-ENKONTROL de forma sencilla y sin

complicaciones.

S1-2 = Aprender a operar con el sistema ERP-ENKONTROL ha sido facil para

nuestros empleados.
S1-3 = En términos generales, el sistema ERP-ENKONTROL es facil de usar.

S2-1= La Gerencia de la empresa estd satisfecha con el sistema ERP-
ENKONTROL.

S2-2 = Los usuarios del ERP-ENKONTROL en la empresa estan satisfechos con

el sistema.

S2-3 = En términos generales, la adopcién del ERP-ENKONTROL en nuestra

empresa ha sido exitosa.
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FACILIDAD DE USO DEL ERP-ENKONTROL

En términos generales, el sistema
ERP-ENKONTROL es facil de usar.
M Totalmente de Acuerdo

) m De Acuerdo
Aprender a operar con el sistema

ERP-ENKONTROL ha sido facil
para nuestros empleados.

H Neutral

M En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
Los usuarios interacttan con el

ERP-ENKONTROL de forma
sencilla y sin complicaciones.

H No Sabe

i

o
N
Sy
(o)}

8 10

Grafica 1. Facilidad de uso del ERP-ENKONTROL (Oficina)

FACILIDAD DE USO DEL ERP-ENKONTROL

En términos generales, el sistema
ERP-ENKONTROL es facil de usar.
M Totalmente de Acuerdo

) m De Acuerdo
Aprender a operar con el sistema

ERP-ENKONTROL ha sido facil
para nuestros empleados.

H Neutral

H En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
Los usuarios interactuan con el

ERP-ENKONTROL de forma
sencilla y sin complicaciones.

H No Sabe

o
N
D

6 8 10 12

Grafica 2. Facilidad de uso del ERP-ENKONTROL (Obra)
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SATISFACCION DEL USUARIO CON EL

DESEMPENO DEL ERP-ENKONTROL EN LA

EMPRESA

En términos generales, la
adopcion del ERP-ENKONTROL en
nuestra empresa ha sido éxitosa.

Los usuarios del ERP-ENKONTROL
en la empresa estan satisfechos
con el sistema.

La Gerencia de la empresa esta
satisfecha con el sistema ERP-
ENKONTROL.

012 3 435

6

7

m Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

H Neutral

M En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

H No Sabe

Grafica 3. Satisfaccion del Usuario con el Desempefio del ERP-ENKONTROL en la Empresa (Oficina)

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL

DESEMPERNO DEL ERP-ENKONTROL EN LA

EMPRESA

En términos generales, la
adopcion del ERP-ENKONTROL en
nuestra empresa ha sido éxitosa.

Los usuarios del ERP-ENKONTROL
en la empresa estan satisfechos
con el sistema.

La Gerencia de la empresa esta
satisfecha con el sistema ERP-
ENKONTROL.

M Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

M Neutral

M En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

H No Sabe

Grafica 4. Satisfaccién del Usuario con el Desempefio del ERP-ENKONTROL en la Empresa (Obra)
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Ubicacioén: Oficina

EXITO DEL IMPACTO DEL ERP-ENKONTROL EN EL
DESEMPENO DEL NEGOCIO

Seccién 3

Respuesta S3-1 S3-2 S3-3 S3-4 S3-5 S3-6
No Sabe 2 0 2 2 2 3
Totalmente en 0 0 0 0 0 0
Desacuerdo

En Desacuerdo 1 0 1 1 2 0
Neutral 5 3 6 6 3 2
De Acuerdo 3 8 4 4 4 7
Totalmente de Acuerdo 2 2 0 0 2 1

Tabla 23. Respuestas de Oficina del éxito del impacto del ERP

Ubicacion: Obra

EXITO DEL IMPACTO DEL ERP-ENKONTROL EN EL
DESEMPENO DEL NEGOCIO

Seccion 3

Respuesta S3-1 S3-2 S3-3 S3-4 S3-5 S3-6
No Sabe 5 1 4 2 2 5
Totalmente en 0 0 2 il 1 0
Desacuerdo

En Desacuerdo 1 2 1 2 1 0
Neutral 3 6 5 9 10 6
De Acuerdo 12 11 11 9 8 12
Totalmente de Acuerdo 6 7 4 4 5 4

Tabla 24. Respuestas de Obra del éxito del impacto del ERP

Dénde:

S3-1 = Los procesos de negocio de la compafia se mejoraron gracias al uso del

ERP-ENKONTROL.

S3-2 = El ERP-ENKONTROL provee informacién en tiempo real que facilita el

proceso de toma de decisiones.

S3-3 = El ERP-ENKONTROL ha permitido mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa.
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S3-4 = La satisfaccién y moral de los empleados ha mejorado como resultado de la
adopcion del ERP-ENKONTROL.

S3-5 = La empresa cuenta con mas agilidad y flexibilidad como resultado de la
adopcion del ERP-ENKONTROL.

S3-6 = En términos generales, la empresa esta satisfecha con los objetivos de

negocio que se han logrado gracias al uso del sistema ERP-ENKONTROL.

EXITO DEL IMPACTO DEL ERP-ENKONTROL EN EL DESEMPENO DEL NEGOCIO

En términos generales, la
empresa estd satisfecha con los
objetivos de negocio que se han

logrado gracias al uso del sistema
ERP-ENKONTROL.

La empresa cuenta con mas
agilidad y flexibilidad como
resultado de la adopcion del ERP-
ENKONTROL.

La satisfaccién y moral de los
empleados ha mejorado como
resultado de la adopcion del ERP-
ENKONTROL.

El ERP-ENKONTROL ha permitido
mejorar el nivel de satisfacciéon de
los clientes de la empresa.

El ERP-ENKONTROL provee
informacion en tiempo real que
facilita el proceso de toma de
decisiones.

Los procesos de negocio de la
compaiiia se mejoraron gracias al
uso del ERP-ENKONTROL.

M Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

M Neutral

M En Desacuerdo

H Totalmente en Desacuerdo

H No Sabe

2 4 6 8 10

Grafica 5. Exito del Impacto del ERP-ENKONTROL en el Desempefio del Negocio (Oficina)
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En términos generales, la
empresa esta satisfecha con los
objetivos de negocio que se han

logrado gracias al uso del sistema
ERP-ENKONTROL.

La empresa cuenta con mas
agilidad y flexibilidad como
resultado de la adopcion del ERP-
ENKONTROL.

La satisfaccién y moral de los
empleados ha mejorado como
resultado de la adopcidn del ERP- H De Acuerdo
ENKONTROL.

 Totalmente de Acuerdo

H Neutral

El ERP-ENKONTROL ha permitido ¥ En Desacuerdo

mejorar el nivel de satisfaccién de B Totalmente en Desacuerdo

los clientes de la empresa.
P H No Sabe

El ERP-ENKONTROL provee
informacion en tiempo real que
facilita el proceso de toma de
decisiones.

EXITO DEL IMPACTO DEL ERP-ENKONTROL EN EL DESEMPENO DEL NEGOCIO

Los procesos de negocio de la
compaiiia se mejoraron gracias al
uso del ERP-ENKONTROL.

0 2 4 6 8 10 12 14

Grafica 6. Exito del Impacto del ERP-ENKONTROL en el Desempefio del Negocio (Obra)
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Ubicacion: Oficina GERENCIA DEL CAMBIO EN LA ADOPCION
DEL ERP-ENKONTROL
Seccion 4
Respuesta S4-1 S4-2 S4-3 S4-4
No Sabe 5 2 0 1
Totalmente en 0 0 2 1
Desacuerdo
En Desacuerdo 1 2 1 3
Neutral 2 4 6 3
De Acuerdo 5 5 4 4
Totalmente de 0 0 0 1
Acuerdo

Tabla 25. Respuestas de Oficina de la gerencia del cambio en la adopcién del ERP

Ubicaciéon: Obra GERENCIA DEL CAMBIO EN LA ADOPCION
DEL ERP-ENKONTROL
Seccion 4
Respuesta S4-1 S4-2 S4-3 S4-4
No Sabe 7 5 3 5
Totalmente en 0 0 0 1
Desacuerdo
En Desacuerdo 2 1 2 5
Neutral 8 9 7 5
De Acuerdo 8 10 12 8
Totalmente de 2 2 3 3
Acuerdo

Tabla 26. Respuestas de Obra de la gerencia del cambio en la adopcién del ERP

Dénde:

S4-1 = La Gerencia se involucré activamente para atenuar cualquier preocupacion

de los empleados relacionada con la adopcion del ERP- ENKONTROL.

S4-2 =
empleados sobre el estado del proyecto de implementacion.

Existieron canales de comunicacion que permitieron informar a los

S4-3 = Existieron los mecanismos para resolver los problemas que enfrentaban
los empleados durante la adopcion del ERP-ENKONTROL.

1
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S4-4 = Se ejecutaron sesiones de retroalimentacién para garantizar la satisfaccion

de los usuarios.

GERENCIA DEL CAMBIO EN LA ADOPCION DEL ERP-

ENKONTROL

Se ejecutaron sesiones de
retroalimentacion para garantizar
la satisfaccion de los usuarios.

Existieron los mecanismos para
resolver los problemas que
enfrentaban los empleados

durante la adopcion del ERP-
ENKONTROL.

Existieron canales de
comunicacidn que permitieron
informar a los empleados sobre el
estado del proyecto de
implementacion.

La Gerencia se involucré
activamente para atenuar
cualquier preocupacion de los
empleados relacionada con la
adopcion del ERP- ENKONTROL.

 Totalmente de Acuerdo
H De Acuerdo

H Neutral

M En Desacuerdo
H Totalmente en Desacuerdo

H No Sabe

1 2 3 45 6 7

Grafica 7. Gerencia del Cambio en la Adopcion del ERP-ENKONTROL (Oficina)
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GERENCIA DEL CAMBIO EN LA ADOPCION DEL ERP-

ENKONTROL

Se ejecutaron sesiones de

retroalimentacion para garantizar
la satisfaccion de los usuarios.

Existieron los mecanismos para
resolver los problemas que
enfrentaban los empleados

durante la adopcion del ERP-

ENKONTROL.

Existieron canales de

comunicacion que permitieron
informar a los empleados sobre el

estado del proyecto de
implementacion.

La Gerencia se involucré

activamente para atenuar
cualquier preocupacion de los
empleados relacionada con la
adopcion del ERP- ENKONTROL.

 Totalmente de Acuerdo
B De Acuerdo

m Neutral

m En Desacuerdo
B Totalmente en Desacuerdo

H No Sabe

0 2 4 6 8 1012 14

Grafica 8. Gerencia del Cambio en la Adopcion del ERP-ENKONTROL (Obra)

Ubicacion: Oficina EXITO EN EL PROYECTO DE

IMPLEMENTACION DEL ERP-ENKONTROL
Seccion 5

Respuesta S5-1 S5-2 S5-3 S5-4

No Sabe 9 6 5 2

Totalmente en 0 0 0 0

Desacuerdo

En Desacuerdo 1 0 0 1

Neutral 3 5 5 3

De Acuerdo 0 1 2 6

Totalmente de 0 1 1 1

Acuerdo

Tabla 27. Respuestas de Oficina sobre el éxito de la implantacién del ERP
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Ubicacioén: Obra EXITO EN’EL PROYECTO DE
IMPLEMENTACION DEL ERP-ENKONTROL
Seccion 5

Respuesta S5-1 S5-2 S5-3 S5-4

No Sabe 13 11 10 7

Totalmente en 0 0 1 0

Desacuerdo

En Desacuerdo 1 1 3 0

Neutral 8 8 8 3

De Acuerdo 2 5 3 14

Totalmente de 3 2 2 3

Acuerdo

Tabla 28. Respuestas de Obra sobre el éxito de la implantacion del ERP

Dénde:

FASES DEL PROYECTO

S5-1 = EIl costo del proyecto de implementacion del ERP-ENKONTROL fue

significativamente mayor a lo originalmente presupuestado.

S5-2 = El proyecto de implementacion del ERP-ENKONTROL consumié mas

tiempo a lo originalmente previsto.

S5-3 = El desempefio del ERP-ENKONTROL fue significativamente menor al nivel

originalmente esperado.

S5-4 = En términos generales, la empresa esta satisfecha con el proceso de
implementacién del ERP-ENKONTROL.
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En términos generales, la
empresa esta satisfecha con el
proceso de implementacion del

ERP-ENKONTROL.

El desempeiio del ERP-
ENKONTROL fue H Totalmente de Acuerdo
S|gn|f|c'a"uvamente menor al nivel = De Acuerdo
originalmente esperado.

m Neutral

EXITO EN EL PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL ERP-
ENKONTROL

El proyecto de implementacion B En Desacuerdo
del ERP-ENKONTROL consumio
mas tiempo a lo originalmente

previsto. B No Sabe

B Totalmente en Desacuerdo

El costo del proyecto de
implementacién del ERP-
ENKONTROL fue
significativamente mayor a lo
originalmente presupuestado.

Grafica 9. Exito en el Proyecto de Implementacion del ERP-ENKONTROL (Oficina)
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En términos generales, la
empresa esta satisfecha con el
proceso de implementacion del

ERP-ENKONTROL.

El desempeiio del ERP-

ENKONTROL fue m Totalmente de Acuerdo

significativamente menor al nivel
originalmente esperado.

m De Acuerdo

H Neutral

ENKONTROL

El proyecto de implementacion

del ERP-ENKONTROL consumio
mds tiempo a lo originalmente ® Totalmente en Desacuerdo

previsto. H No Sabe

m En Desacuerdo

EXITO EN EL PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL ERP-

El costo del proyecto de
implementacién del ERP-
ENKONTROL fue
significativamente mayor a lo
originalmente presupuestado.

o
v

10 15

Grafica 10. Exito en el Proyecto de Implementacion del ERP-ENKONTROL (Obra)
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implantacion de un sistema ERP en el sector de la

construccion en la ciudad de Aguascalientes.



CONCLUSIONES

9. CONCLUSIONES

Para poder concluir el presente trabajo vamos a dar respuesta a las preguntas que se
plantearon inicialmente, para esto tomaremos como base la metodologia de implantacion
gue se utilizé y los resultados obtenidos de la encuesta aplicada para medir la satisfaccién

de los usuarios.

1. ;Sera viable implantar un sistema ERP enfocado al sector de la construccion
que funcione en tiempo real centralizado y que permita llevar a través de sus
maodulos el adecuado control de las operaciones de las areas funcionales de la

empresa?

La respuesta a esta pregunta es afirmativa ya que la empresa apoyo e invirtid6 los
suficientes recursos para ello y ademas durante el proceso se utiliz6 una metodologia de
implantacién probada y utilizada por el proveedor que tenia una experiencia de mas de 25
afos, que permiti6 llevar un adecuado control de los tiempos, costos y puesta en marcha
del sistema en la implementacién de los mddulos de: Precios Unitarios (Control de
Presupuestos), Médulo de Compras, Mddulo de Inventarios, Médulo de Proveedores
(Cuentas por Pagar), Médulo de Bancos, Médulo de Clientes, M6dulo de Contabilidad,
gue componen el sistema ERP y que ayudaron a soportar y mejorar todos los procesos

béasicos del negocio, asi como centralizar la informacion.

Por otro lado, el instrumento aplicado a los usuarios del sistema permiti6 soportar esta
afirmacién evaluando los resultados obtenidos en el rubro de; Gerencia del Cambio en la
Adopcion del ERP-ENCONTROL, ya que los datos resultantes que se muestran a

continuacion, asi lo permiten inferir y evidenciar.

Gerencia del Cambio en la Adopcion del ERP-ENKONTROL

Ubicacion | Total de Respuestas De Acuerdo y En Desacuerdo y
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Oficina 52 19 10
Obra 108 48 11

Tabla 29. Respuestas positivas y negativas de gerencia del cambio en la adopcién del ERP
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Las respuestas de los usuarios de Oficina que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
equivale a un porcentaje del 36.53, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo equivalen a un porcentaje del 19.23. Las respuestas de los usuarios que se
encuentran en Obra que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo equivale a un
porcentaje del 44.44, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

equivalen a un porcentaje del 10.18.

Exito en el Proyecto de Implementacion del ERP-ENKONTROL

Ubicacion | Total de Respuestas De Acuerdo y En Desacuerdo y
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Oficina 52 12 2
Obra 108 34 6

Tabla 30. Respuestas positivas y negativas sobre el éxito en el proyecto de implementacién del ERP

Las respuestas de los usuarios de Oficina que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
equivale a un porcentaje del 23.07, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo equivalen a un porcentaje del 3.84. Las respuestas de los usuarios que se
encuentran en Obra que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo equivale a un
porcentaje del 31.48, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

equivalen a un porcentaje del 5.55.

Por lo anterior se puede concluir que tanto para los usuarios de oficina como para los
usuarios de obra fue viable y exitoso implantar el sistema ERP enfocado al sector de la
construccién que funcionara en tiempo real, centralizado y que permitiera llevar a través
de sus modulos el adecuado control de las operaciones de las areas funcionales de la
empresa dado los altos porcentajes positivos que se obtuvieron de la encuesta con

respecto a la adopcion y éxito de la implementacion del sistema.

2. ¢Es importante medir el nivel de satisfacciéon de los usuarios al implantar un

sistema ERP aplicando un instrumento de medicion?

Si, es muy importante conocer el punto de vista de los usuarios y conocer el nivel de
satisfaccion respecto a la herramienta de trabajo que utilizan dia a dia ya que de esto

depende el éxito del sistema.
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Las secciones de la encuesta (facilidad de uso del ERP-ENKONTROL, satisfaccion del
usuario con el desempefio del ERP-ENKONTROL en la empresa y éxito del impacto del
ERP-ENKONTROL en el desempefio del negocio), permitieron responder afirmativamente

esta pregunta basados en los siguientes datos resultantes del estudio:

Facilidad de Uso del ERP-ENKONTROL

Ubicacion | Total de Respuestas De Acuerdo y En Desacuerdo y
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Oficina 39 22 5
Obra 81 41 14

Tabla 31. Respuestas positivas y negativas sobre la facilidad de uso del ERP

Las respuestas de los usuarios de Oficina que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
equivale a un porcentaje del 56.41, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo equivalen a un porcentaje del 12.82. Las respuestas de los usuarios que se
encuentran en Obra que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo equivale a un
porcentaje del 50.61, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

equivalen a un porcentaje del 17.28.

Satisfaccion del Usuario con el Desempefio del ERP-ENKONTROL en la

Empresa
Ubicaciéon | Total de Respuestas De Acuerdo y En Desacuerdo y
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Oficina 39 17 3
Obra 81 47 7

Tabla 32. Respuestas positivas y negativas sobre la satisfaccion del usuario del ERP

Las respuestas de los usuarios de Oficina que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
equivale a un porcentaje del 43.58, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo equivalen a un porcentaje del 7.6. Las respuestas de los usuarios que se
encuentran en Obra que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo equivale a un
porcentaje del 58.02, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

equivalen a un porcentaje del 8.6.
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Exito del Impacto del ERP-ENKONTROL en el Desempefio del Negocio

Ubicacion | Total de Respuestas De Acuerdo y En Desacuerdo y
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Oficina 78 37 7
Obra 162 93 11

Tabla 33. Respuestas positivas y negativas sobre el éxito del impacto del ERP

Las respuestas de los usuarios de Oficina que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
equivale a un porcentaje del 47.43, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo equivalen a un porcentaje del 8.9. Las respuestas de los usuarios que se
encuentran en Obra que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo equivale a un
porcentaje del 57.40, los que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

equivalen a un porcentaje del 6.7.

Por lo anterior podemos concluir después de los altos porcentajes positivos obtenidos en
los rubros evaluados, que el nivel de satisfaccion de los usuarios tanto de oficina como los
de obra es bueno y que se percibe la obtencion de un éxito en la implantacion del ERP

de acuerdo a los resultados que se muestran.

Como algo adicional, es importante mencionar que después de un tiempo de operacion
del sistema ERP implantado, se decidi6 gracias al éxito percibido y a los buenos
resultados obtenidos con el mismo, realizar una nueva migracién para la version mas
reciente del sistema, lo que nos indica que el nivel de satisfaccion tanto de los usuarios
del sistema como de la parte directiva en general fue tan aceptable, que motivo a estos
dltimos a realizar una nueva inversion econémica en beneficio actual y futuro de su

empresa.

Finalmente podemos concluir que todos los objetivos planteados en el trabajo se
cumplieron y en cierta medida se rebasaron, en primer lugar porque la implantacion del
sistema ERP, y la satisfaccion de los usuarios se percibe e infiere como exitosa, de
acuerdo a los resultados obtenidos, y en segundo lugar se logré gracias a los mismos
resultados, que los directivos invirtieran en una nueva version del sistema, algo que no se

tenia contemplado al iniciar este trabajo.
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10. LECCIONES APRENDIDAS

Implantacion de un ERP

v" Nos gustaria compartir en primer lugar 2 puntos que consideramos fueron una
gran experiencia en la implantacion del ERP.

1. Cuando se empez06 con el andlisis de este tipo de herramientas que existian en
el mercado, nos dimos cuenta de que habia muy pocas opciones para el
mercado de la construccion, pero cuando se decidié que la opcién era el ERP
ENKONTROL, nos dimos a la tarea de entrevistarnos con los directivos y/o
personal de sistemas de las empresas que ya habian implantado este ERP
para conocer cual habia sido su experiencia al momento de realizar la
implantacién, si les habian entregado lo que les vendieron, si mejoraron su
infraestructura de TI, si seguian pagando la péliza anual de mantenimiento y si
el servicio después de la implantacion era bueno. El hecho de haber realizado
este tipo de sondeo nos proporciond varios tips que nos sirvieron al momento
de realizar la implantaciéon del ERP, uno de los mas importantes podriamos
decir que fue el llevar una bitacora del tiempo efectivo en que el implantador y
el lider de proyecto por parte de la consultora le dedicaban a la implantacion,
ya que esto nos garantizd6 que las horas destinadas para el proyecto no se
consumieran de mas y no repercutiera en costos extras por horas adicionales.

2. Cuando inicio la implantacion y se establecieron las reglas de negocio, en uno
de los puntos la consultora mencionaba que al tiempo en que todo estuviera
listo para trabajar en el ERP desde ese momento se iba a dejar de trabajar
como se hacia anteriormente y en ese punto cuestione que si no era mejor
trabajar ambos sistemas en paralelo, por si se presentaba algin problema.
Ellos comentaron que no creian en el hecho de trabajar en paralelo y que la
metodologia que ellos utilizaban estaba garantizada y probada para que
funcionara la implantacion si la necesidad de trabajar en paralelo. Esta es una
leccion que aprendi, que no siempre se puede migrar y/o implantar un sistema
y estar trabajando en paralelo ya que se corre el riesgo de que se queden
trabajando ambos sistemas en paralelo, tal vez existan casos en que si aplique
esto porque pueden influir otros factores como el tipo de empresa, el tamafio

de la empresa, el sector, la consultora, el personal, entre otros factores.

87



LECCIONES APRENDIDAS

Ademas puedo comentar que en la empresa que trabaje anteriormente se
realiz6 una migracion hacia unos servidores con Linux para cambiar de
plataforma y/o descontinuar los otros servidores (viejos), y todo lo que se fue
migrando iba trabajando en paralelo y después de mas de 6 afios siguen
trabajando en paralelo y todavia no realizan el cambio.
v' Es la primera vez que participamos en la implantacion de un ERP por lo que deja
una gran experiencia y conocimiento en diferentes aspectos, no solo en la parte de
TI.
v' El haber renovado la infraestructura de Tl para tener un sistema centralizado y en
linea que pudieran los usuarios tener acceso desde cualquier punto.
v/ Contar con una herramienta que facilita el acceso a la informacién en tiempo real
para la toma de decisiones.
v/ Se tiene un adecuado flujo de operacion como resultado de la implantacién del
ERP.
v' Informacién centralizada que nos permiti6 desarrollar consultas y reportes para
obtener gran provecho.
v' Mayor control de inventarios.
v' Se puede consultar la contabilidad en el momento que se desea.

Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios

v" Nunca habiamos medido la satisfaccién de usuarios a través de una encuesta.

v" No es sencillo el disefio de una encuesta de satisfaccion de usuario, ya que se
deben considerar y verificar diferentes aspectos, por ejemplo; se disefaron 3
encuestas, las cuales fueron desechadas debido a que no cubrian los factores que
se pretendian medir.

v' La satisfaccion de los usuarios es un factor determinante en el éxito de la
implantacion de un ERP, debido a que los usuarios son fundamentales para que
se lleve adecuadamente la operacion diaria del sistema.

v' Al buscar diferentes tipos de encuestas de satisfaccion de usuarios que se
pudieran aplicar en este trabajo, nos encontramos otros factores que pueden
contribuir en el éxito de la implantacién de un ERP.

v' Este trabajo fue realizado en una empresa enfocada en el sector de la

construccibn en el estado de Aguascalientes, Ags. México, por lo que
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consideramos que a los usuarios externos se les puede llegar a dificultar destinar
tiempo para poder contestar la encuesta que se les hizo llegar via correo
electronico dada la poca cultura al respecto y a la gran cantidad de trabajo que se
tiene.

Puede ser muy diferente el tipo de percepcién de los usuarios que contestan las
encuestas, en donde puede influir la ubicacion en donde se encuentran, el género,

la edad, la experiencia, el nivel de educacion.
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El haber participado en un proyecto como este permiti6 darnos cuenta de diferentes

aspectos que son importantes para que un proyecto pueda tener éxito o al menos concluir

de buena manera, a partr de esto nos permitimos realizar las siguientes

recomendaciones:

v

Tener un buen equipo de colaboracién en donde se designen responsabilidades,
se puede manejar un tipo de matriz en donde se lleven las actividades y los
participantes.

Contar con todo el apoyo por parte de la directiva, ya que en determinados
momentos puede aligerar las situaciones problematicas.

Comunicacion constante con todos los participantes, ya que es un proyecto que es
de todos y no solo de sistemas.

Llevar una bitacora para los consultores en donde se debe de registrar el tiempo
efectivo de estos ya que se puede llegar a tener un gasto excesivo de horas
consumidas, por ejemplo las horas contratadas para la implantacion del ERP
fueron 750, las cuales fueron cubiertas en su totalidad, una vez que termino la
implantacién se contrataron 92 horas adicionales para garantizar los cierres
contables entre otras actividades de las cuales solo fueron consumidas 49.5, el
restante de 42.5 se utiliz6 para consultoria personalizada y capacitacion.

Elegir usuarios claves con las capacidades de aprender y dominar algin modulo
del sistema para que estos trasmitan la funcionalidad a los demas usuarios (de
preferencia que sean por area o departamento).

Contar con un plan de contingencia como servidores extras ya sea fisicos o
virtuales para realizar pruebas, para que la operacion diaria no pueda
interrumpirse al momento de realizar el cambio de sistema y/o empezar a trabajar
en el sistema recién implantado.

Tener buena relacion con los usuarios, ya que pueden llegar a convertirse en un
problema por diferentes motivos.

Para lograr recolectar las encuestas se pueden reenviar solo las que faltan por
contestar, por ejemplo; para completar las encuestas, se estuvo enviando un
correo cada semana a los usuarios que faltaban por enviar sus respuestas hasta

que se completé el tamafio de la muestra, también se aprovechd en las reuniones
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gue se tenian y que asistian usuarios que estaban ubicados fuera de la oficina

para que contestaran el instrumento.
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Areas Funcionales.- Departamentos de una empresa.
CC.- Centro de Costo.

Contpag.- Software para llevar el control de la contabilidad.
CXC.- Cuentas x Cobrar.

CXP.- Cuentas x Pagar.

ENKONTROL.- Nombre del sistema ERP.

ERP.- (Enterprise Resource Planning) o sistema de planificacion de recursos

empresariales.

Items.- Elementos.

Kontrol.- Controlar o administrar.

Layout.- Esquema con determinadas referencias o distribucion de elementos.
Multi-items.- Varios elementos.

Parametrizacién.- Accion de asignar valores a diferentes opciones personalizables.
Proceso de negocio.- Actividad u operacion gue realiza una empresa.

PYMES.- Pequefias y medianas empresas.

SAS.- Software que proporciona un conjunto completo de soluciones de analisis de datos
Desde andlisis estadistico tradicional de varianza y modelado predictivo hasta métodos

exactos y técnicas estadisticas de visualizacion.

Satisfaccion.- Se define como la suma de sentimientos de los usuarios hacia el ERP
(Maldonado et. al, 2010)

SBO.- Sistema o modulo de Bancos del ERP ENKONTROL.

SCG.- Sistemas de Control de Gestion.
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SCO.- Sistema 0 médulo de Contabilidad del ERP ENKONTROL.

SCP.- Sistema o modulo de Proveedores (Cuentas x Pagar) del ERP ENKONTROL.
SCX.- Sistema o modulo de Clientes (Cuentas x Cobrar) del ERP ENKONTROL.
SIN.- Sistema o modulo de Inventarios del ERP ENKONTROL.

SOC.- Sistema 0 modulo de Compras del ERP ENKONTROL.

Software.- Es el conjunto de los programas de computo, procedimientos, reglas,
documentacion y datos asociados, que forman parte de las operaciones de un sistema de
computacion (IEEE Std, 1993).

SUN.- Sistema o médulo de Precios Unitarios del ERP ENKONTROL.

Tl.- Tecnologias de la informacién.
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Encuesta de Satisfaccién de Usuarios del ERP-ENKONTROL de Grupo Constructor PEASA S.A. de C.V.

Estimado Usuariofa): La siguiente encuesta tiene el proposito de identificar y valorar su opinion con respecto a la implantacion del
sistema ERP-ENKONTROL. La informacion que nos proporcione sera tratada con absoluta confidencialidad y sera considerada en la

mejora continua de ENKONTROL. Su opinion es muy importante para nosotros. De antemano GRACIAS POR 5U COLABORACION.

Edad: [ ]
Estudios: [ ]
Antiguedad en el Empleo: I:I

Genera:

[ ]

Upicacion: [ ]
Experiencia: I:I

Puesto Actual: |

RECUERDE: El nimero 1 tiene menor valor y el nimero 6 tiene mayor valor o peso en su opinion.

FAVOR DE INGRESAR SOLO UN VALOR POR RENGLON

Mo sabe/No Totalmente En Totalmente
Neutral De Acuerdo
Contesta en Desacuerdo | Desacuerdo de Acuerdo
1 2 3 4 5 6

FACIL

IDAD DE USO DEL ERP-ENKONTROL

Los usuarios interactian con el ERP-ENKONTROL de
forma sencilla y sin complicaciones.

Aprender a operar con el sistema ERP-ENKONTROL ha
sido facil para nuestros empleados.

En términos generales, el sistema ERP-ENKONTROL
es facil de usar.

SATISFACCION DEL USUARIO

CON EL DESEMPENO DEL ER

P-ENKONTROL EN LA EMPRESA

La Gerencia de la empresa esta satisfecha con el
sistema ERP-ENKONTROL.

Los usuarios del ERP-ENKOMTROL en la empresa
estan satisfechos con el sistema.

En términos generales, la adopcién del ERP-

ENKONTROL en nuestra empresa ha sido éxitosa.




ANEXOS

No sabe/No Totalmente En Totalmente
Neutral De Acuerdo
Contesta en Desacuerdo | Desacuerdo de Acuerdo
1 2 3 4 5 B
EXITO DEL IMPACTO DEL ERP-ENKONTROL EN EL DESEMPENO DEL NEGOCIO

Los procesos de negocio de la compafiia se
mejoraron gracias al uso del ERP-ENKONTROL.
El ERP-ENKONTROL provee informacion en tiempo
real que facilita el proceso de toma de decisiones.
El ERP-ENKONTROL ha permitido mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa.
La satisfaccion y moral de los empleados ha
mejorado como resultadoe de la adopcion del ERP-
ENKONTROL.
La empresa cuenta con mas agilidad y flexibilidad
como resultado de la adopcian del ERP-ENKONTROL
En términos generales, la empresa esta satisfecha
con los objetivos de negocio que se han logrado
gracias al uso del sistema ERP-ENKONTROL.

Mo sabe/No Totalmente En Neutral De Acuerdo Totalmente

Contesta en Desacuerdo | Desacuerdo de Acuerdo
1 2 3 4 5 6
GERENCIA DEL CAMBIO EN LA ADOPCION DEL ERP-ENKONTROL

La Gerencia se involucrd activamente para stenuar
cualquier preocupacion de los empleados
relacionada con la adopcian del ERP- ENKONTROL.

Existieron canales de comunicacion que permitieron
informar a los empleados sobre el estado del
proyecto de implementacian.

Existieron los mecanismos para resclver los
problemas que enfrentaban los empleados durante
la adopcion del ERP-ENKONTROL.

Se ejecutaron sesiones de retroalimentacion para
garantizar la satisfaccion de los usuarios.

EXITO EN EL PROYECTO DE IMPL

EMENTACION DEL ERP-ENKONTROL

El costo del proyecto de implementacion del ERP-
EMKONTROL fue significativamente mayor a lo
originalmente presupuestado.

El proyecto de implementacion del ERP- ENKONTRQ
consumio mas tiempo a lo originalmente previsto.

El desempefo del ERP-ENKOMTROL fue
significativamente menor al nivel originalmente
esperado.

En términos generales, la empresa esta satisfecha
con el proceso de implementacion del ERP-
ENKONTROL.
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