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Introduccion

Este mo6dulo didactico tiene como objetivo estudiar otros sistemas avanzados
de informacion empresarial que han ido transformando y ampliando el ntcleo
de los sistemas ERP hacia lo que algunos autores, e incluso los fabricantes, de-
nominaron ERP-II, término acuiiado por la consultora Gartner Group (2001,
febrero). "Taking the pulse of ERP". Modern Material Handling (pag. 44-51).

El ntcleo del sistema ERP tradicional se complementa con soluciones de gran
nivel de especializacion, tales como la gestién de la cadena de suministro
(SCM), la gestion de las relaciones con los clientes (CRM), la gestion empresa-
rial de proyectos (EPM) y, ademas, otros sistemas de valor afiadido que perfec-
cionan la solucién de negocio, tales como business intelligence (BI), gestion del
conocimiento (KM), e-business, gestion documental... El valor afiadido para la
empresa de esta integracion tecnolégica y gestion colaborativa interorgani-
zacional incluye otras ventajas adicionales a las propias del ERP: se destaca el
incremento de la transparencia de la informacién, la optimizacién de recursos,
la automatizacion de los procesos operativos, la agilidad del proceso de toma
de decisiones y la reduccion de los tiempos de respuesta.

Los sistemas que abordaremos en este modulo afiaden, a los tradicionales siste-

mas ERP, optimizacién interna y externa mediante un modelo colaborativo.

Las empresas, ejerciendo nuevas actitudes de supervivencia y adaptacion ante
fenémenos como la globalizacion, la nueva economia y los negocios electro-
nicos, buscan la integracién de sus departamentos y la integracion entre em-
presas. Estos otros sistemas que vamos a tratar en el modulo identifican una
tendencia de la transformacién empresarial que, partiendo de la orientaciéon
vertical de la empresa resuelta desde sistemas ERP tradicionales, optimiza las
funciones internas y externas de tal forma que la solucién resultante incluye

funcionalidades interempresariales.

Por tanto, procede analizar y estudiar el conjunto de conceptos y caracteris-
ticas basicas de otros sistemas de informacién empresarial, todo ello después
de que el estudiante haya obtenido un conocimiento previo adecuado de los
sistemas ERP, sus funcionalidades y el marco de aplicacion.

Trabajaremos con mayor profundidad los sistemas EPM, CRM y SCM y, a con-
tinuacién, revisaremos en lineas generales el resto de sistemas que los pueden
complementar: e-business, BI, KM, gestion documental.
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Objetivos

La finalidad de este mo6dulo didéctico es dar a conocer el significado de los
conceptos sobre los que se han construido los sistemas de informacién em-
presarial avanzados SCM, EPM, CRM, y los sistemas BI, KM, e-business, gestion
documental que complementan las funciones de los primeros, y entender qué
es lo que resuelve cada uno de estos productos software y como pueden inter-
actuar entre ellos.

En las explicaciones se abordan los conceptos base de gestion de empresas
sobre los que ha partido el desarrollo de estas soluciones tecnolégicas, y se
avanza hacia el estado actual de la tecnologia ligada a los conceptos tratados.
En definitiva, al finalizar el estudio de este mé6dulo, tenéis que:

1. Conocer las razones que han impulsado el desarrollo de los sistemas tra-

tados en el modulo.

2. Conocer las caracteristicas de los distintos sistemas y su ambito de aplica-

cion.

3. Obtener conclusiones sobre la aplicacion de los sistemas tratados en los
entornos empresariales.

4. Identificar los factores criticos de éxito segiin el modelo de negocio que
cubren las soluciones tecnolégicas que una empresa se plantee implantar.
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1. Gestion empresarial de proyectos (EPM)

1.1. Introduccion

En cualquier unidad funcional de una empresa surge la necesidad de gestio-
nar proyectos; en toda organizaciéon van naciendo y terminando proyectos,
aunque no siempre las organizaciones los consideran como tales o los admi-

nistran como si lo fueran.

Por otro lado, dependiendo del objeto de negocio de la empresa, los propios
servicios y productos que se ofrecen a sus clientes necesitan ser estructurados
como proyectos.

La gestion del proyecto implica la coordinacién de un conjunto de ac-
tividades, dentro de la organizacion, que permite obtener un conjunto
de productos y/o de prestaciones de servicios en unos plazos y condi-
ciones determinadas, utilizando los diferentes recursos internos de la

empresa.

La gestion del proyecto también supone la fabricacién y entrega de los pro-
ductos fisicos durante el transcurso del proyecto. Todo ello lleva a que la or-
ganizacion proporcione a sus clientes determinadas soluciones globales en un

contexto determinado.

Los métodos clasicos de gestion de proyectos han evolucionado desde la ges-
tién de flujos continuos hasta la gestion de proyectos con cambios disconti-
nuos, donde es necesario adaptar rapidamente todos los aspectos de la explo-
tacion para mantener o desarrollar la competitividad.

MEPM son las siglas de enterprise
El concepto EPM', como lo han llamado algunos fabricantes de softwa- e

re (de forma genérica se le conoce como solucion de gestion empresarial
de proyectos), supone una estrategia de negocio para la empresa que lo
implanta; con ello se unifican los procesos, la organizacién y la tecnolo-
gia con el objeto de proporcionar una mejora en la gestion de la propia
compafiia, centrandose en la gestion de proyectos desde la perspectiva
integral de la empresa.
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La solucién EPM concibe cada proyecto con los elementos basicos de la admi-
nistracién: control, recursos, presupuesto, organizacion de informes, etc.

1.2. Definicion EPM

EPM es una solucion o herramienta de gestion de proyectos.

EPM es un sistema de informacién de apoyo a la gestion de operaciones
de envergadura y complejidad, de caracter no repetitivo y necesario para
acometer una obra de importancia en el contexto empresarial, sistema-
tizando las técnicas de gestion y las formas de organizacion adecuadas
para resolver operaciones complejas, que implican a varios conjuntos
de personas, maquinas, mercaderias, etc.

En esta definicion, cabe destacar los siguientes aspectos:

1) Administra de forma inteligente el ciclo de vida completo de la inversién
y el proyecto, desde las decisiones estratégicas hasta la administracion del tra-

bajo.

2) Incorpora una solucién de gestion empresarial de proyectos, que es una

estrategia de negocio en si misma.

3) Implica un proceso de transformacién que supone cambios en los procesos,

la organizacién y la tecnologia.
4) Mejora la gestion de proyectos internos y externos.

5) Toda la informacién que se gestiona mediante la herramienta es un activo
estratégico para la compafiia; se crea una base sobre la que redefinir continua-
mente formas de mejorar la direccién y gestion de nuevos proyectos.

6) Proporciona un progreso sustancial en el nivel de calidad de los proyectos
y consigue los objetivos de resultado, coste y plazo de operacion.

A partir de la solucién informatica de gestiéon de proyectos, podemos imple-
mentar proyectos de diferentes tipos atendiendo a la naturaleza del cambio

que producen.

En una organizacion, trabajaran contra la soluciéon EPM distintos departamen-

tos o areas de la organizacion. En lineas generales, intervendran:

1) Area financiera (controler, administrativo y gestor de tesoreria). Las gestio-

nes que realizara desde la solucion son:

Confusion con siglas EPM

Algunos fabricantes de softwa-
re utilizan EPM para la iden-
tificacion de otros conceptos
muy diferentes al que estudia-
mos en este apartado; es im-
portante no confundir el con-
cepto EPM que nos ocupa, la
administracién en gestién de
proyectos, con la gestién del
rendimiento empresarial (EPM,
enterprise performance manage-
ment), utilizado por Oracle.

Ejemplo

Una herramienta potente de-
berfa permitir abordar proyec-
tos de construccién, investiga-
cién, ingenieria, informética,
organizacién, desarrollo, co-
mercializacién, servicios profe-
sionales, etc.
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a) Gestion de clientes y proveedores
¢) Gestion de impuestos

d) Contabilizacion

e) Reporting

2) Gestores operativos del proyecto (jefes de proyecto y miembros de equipo)
trabajando distintos aspectos:

a) Plan de proyecto, ejecucién y monitorizacion: alcance, tiempo, coste y ries-
go

b) Relaciones entre los interesados

¢) Realizacion de tareas

d) Documentacién del proyecto

3) Area de direccidn de la empresa (ejecutivos, responsables de area, director
técnico), donde se trabaja en la solucion de aspectos como:

a) Gestion gerencial de la cartera

b) Apoyo a la toma de decisiones sobre la inversiéon en proyectos

c) Estrategia

d) Verificacién de conformidad sobre la metodologia, procedimientos inter-

nos...

4) Area comercial. El equipo comercial utilizar4 la herramienta para agilizar
la definicién de proyectos durante el proceso de venta y permitir la realizaciéon
de un presupuesto acertado.

5) Administradores de las aplicaciones. La solucién requiere tareas de admi-
nistracién y mantenimiento similares a otras aplicaciones.

En la siguiente figura se representan las distintas areas de la organizacién que
interactiian con el sistema EPM.
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Figura 1. Areas de la organizacién que interactdan con el EPM

Gestores

Area financiera operativos del
proyecto

Administradores
de las
aplicaciones

Direccion de
la empresa

Area comercial

1.3. Ciclo de vida de la gestion de proyectos

Para la gestioén de proyectos se requiere adoptar una metodologia de trabajo,
dependiendo del sector al que pertenece la empresa. Por lo general, se tiende a
asumir la metodologia desarrollada por el Project Manager Institute (PMI), que
se encuentra recopilada en la guia denominada PMBOK (A Guide to the Project
Management Body of Knowledge, actualizada cada cuatro afios). Es un estandar

reconocido internacionalmente” que proporciona los fundamentos de la ges-
tioén de proyectos que son aplicables a un amplio tipo de proyectos, incluyen-

do construccion, software, ingenieria, finanzas, administraciéon y marketing.

Independientemente de la metodologia que asuma la organizacién y que mar-
cara el modelo de operacion, las soluciones EPM se pueden descomponer para
su analisis en distintos fragmentos de acuerdo al ciclo de vida del proyecto.
Podemos asociar dichos fragmentos de la solucion a fases bien diferenciadas
del ciclo de un proyecto. En la figura siguiente representamos las fases y, a
continuacion, se detallan las funcionalidades relacionadas con las cinco fases

genéricas.

@IEEE Std 1490-2003 y también
como Norma ANSI.

PMBOK

Las empresas tienden a adap-
tar la metodologia PMBOK u
otras especificas para gestionar
sus proyectos.
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Figura 2. Fases del ciclo de vida del EPM

5. Seguimiento
de proyecto y

4. Evolucién de la cartera
O transaccional de proyectos

3. Planificacion
del proyecto

O 2. Creacion y
estimacion de un
proyecto
(@)
1. Configuracion
general

El ciclo de vida del EPM se descompone en las siguientes fases:

e configuracion general,

e creacion y estimacion de un proyecto,
e planificacion del proyecto,

e evolucion transaccional y

e seguimiento del proyecto de la cartera de proyectos.

1.3.1. Establecer los criterios basicos del sistema EPM:
configuracion general

Cualquier solucion software de gestion de proyectos requerira la identi-
ficacién inicial sobre el sistema de toda la informacién relativa al con-
junto de proyectos a gestionar en la empresa.

Para ello, el sistema proporcionara una estructura de formularios y un modelo
interno de datos para:

1) Identificar los aspectos generales en la gestién de proyectos de la empresa.

2) Establecer los calendarios genéricos que nos permitiran hacer las planifica-

ciones.

3) Identificar los recursos disponibles3 en la organizacion. ®Asociacién de porcentajes de efi-
ciencia.




CC-BY-NC-ND ¢ PID_00174746 12

Sistemas de cooperacion empresarial

4) Identificar en el sistema los valores de coste* de los servicios que realiza la

empresa y los costes de los materiales utilizados.

5) Identificar los proyectos plantilla que puedan aportar agilidad en el mo-
mento de generacioén de proyectos concretos de ejecucion.

6) Identificar los criterios de clasificacién de los proyectos en la empresa.

1.3.2. Creacion y estimacion de un proyecto

Una vez tenemos el sistema configurado para permitir el uso de la so-
lucién de forma apropiada, y segin los requerimientos de la empresa,
sera posible iniciar el uso del sistema. Para ello, dentro del ambito de un
proyecto concreto, se inicia el ciclo de vida del proyecto identificando
los datos generales de cada uno de ellos.

Se detalla ahora la informacion necesaria para realizar la estimacion del pro-

yecto:

1) Presupuesto del proyecto
Realizacion de célculos de importes segin los conceptos a ofertar.

2) Identificacion del tipo de proyecto atendiendo a sus objetivos
Podria ser un proyecto externo o interno: inversion, coste, tiempo... En el caso
de un proyecto externo, existe una relacion con un cliente que es la razoén para

la que se ejecuta el proyecto, es decir, se trata de una operacién comercial.

3) Identificacion de los principios contables y financieros del proyecto
Una solucion de gestion de proyectos va a permitir la gestion tanto de proyec-
tos internos como externos. La 16gica de negocio en uno u otro caso es dife-
rente, y su reflejo sobre la contabilidad de la compaiiia puede representarse
de distintas formas segun los criterios contables que se apliquen. La empresa
decide cémo y cudndo se consideran los costes en la cuenta de resultados.

4) El tipo de proyecto

Atendiendo a las caracteristicas de las condiciones de entrega de servicios y su
facturacion. Por ejemplo, un proyecto podria responder a un contrato donde
los precios de venta estan cerrados antes de iniciar el proyecto y comprome-
tidos de antemano, o por el contrario, el proyecto se factura al cliente segan

evolucione el consumo de servicios y bienes durante su ejecucion.

5) Estimaciones de costes, recursos y beneficios

®Esta identificacion podra ser cal-
culada por el propio sistema a par-
tir de los datos generados desde
otros médulos de la aplicacion:
gestion de inventario, gestién de
produccién, gestién de recursos
humanos: néminas.

Proyectos internos

Para proyectos internos, exis-
te la posibilidad de considerar
que los costes del proyecto se
reflejen en cuentas de pérdidas
y ganancias directamente o en
cuentas de saldo, con posterior
transferencia a las cuentas de
pérdidas y ganancias.
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6) Evaluacion del impacto estratégico

7) Evaluacidn de riesgos

8) Identificacion de las condiciones de contratacion del cliente respecto
al proyecto

Datos sobre la facturaciéon y las condiciones financieras de uno o varios pro-

yectos que se administran conjuntamente.

9) Identificacion de los datos particulares del proyecto

a) Subproyectos: las soluciones aportan una estructura jerdrquica de repre-
sentacion de proyectos, de forma que es posible organizar un proyecto en sub-
proyectos segun proceda, permitiendo disponer de tantos niveles como sea
necesario, asegurando una gestion organizada del proyecto, segin los elemen-
tos que requieran operaciones independientes, pero relacionadas a efectos de
andlisis. La estructura jerarquica también serd la base para realizar el analisis,
de forma que todos aquellos aspectos que requieran un andlisis conjunto ha-

bran sido agrupados en subproyectos convenientemente.

b) Actividades: creacién de actividades especificas de detalle del proyecto.
Las actividades podran planificarse en cuanto a horas necesarias, materiales y
gastos, y ejecutarse a posteriori también a partir de dicho desglose. Asimismo,
las actividades permitirdn comparar, durante el ciclo de vida del proyecto, los
costes previstos con los costes realizados. La definiciéon de actividades de un
proyecto podra ser jerdrquica, definiendo tantos niveles como sea necesario.

1.3.3. Planificacion del proyecto

Una vez el proyecto se ha definido, es decir, se ha trasladado al sistema qué
es aquello que ha de ejecutarse, se sigue con la planificacion; de esa forma se
responde a la pregunta ;como ha de realizarse este proyecto?

A continuacién, se enumeran las acciones que abarca el proceso de planifica-

cion:

1) Programacion asistida o manual del proyecto y reserva de capacidad de los
recursos y centros de trabajo segan capacidad finita o ilimitada.

e La programacion permite identificar la distribucion en el tiempo de las
tareas a realizar, asi como los recursos que intervienen en cada una de las
tareas.

e Laprogramacion puede ser propuesta por el sistema para su posterior acep-
tacion.

e Existen distintos criterios de aplicaciéon de la programacién automaética:

hacia delante o regresivo.
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e La programacion se apoya sobre herramientas graficas como representa-
ciones de Gantt.

2) Previsiones de proyectos con objeto de identificar una distribucién de re-
cursos eficiente y un control de gastos exhaustivo para conseguir un margen
razonable: tiempos, gastos, productos, facturaciones a cuenta.

3) Simulacién financiera.

4) Conversion de previsiones de proyectos a contabilidad presupuestaria.

5) Prevision de cash-flow.

6) Prevision sobre el suministro de materiales de compra (forecasting).

7) Detalle de las actividades: duracion, relacion entre las actividades, prioridad

de actividades, recursos necesarios.

8) Definicién del flujo de trabajo especifico en la aprobacién de consumos
de tiempos, articulos, gastos, ingresos relacionados..., segin corresponda y de-

pendiendo de los responsables del proyecto y sus ejecutores.

1.3.4. Fase de evolucion transaccional del proyecto

Una vez se ha establecido en el sistema la informacién base del proyec-
to, atendiendo al propio ciclo de vida de cada proyecto a resolver, se
ejecutaran las funciones que permitan identificar los aspectos transac-
cionales de los proyectos en los que la compafiia esté trabajando.

Seguidamente, se detallan las acciones propias de la introduccion de informa-
cioén transaccional sobre el proyecto:

1) Imputacion de los tiempos consumidos en los proyectos por los distintos
empleados en cada actividad.

e Este proceso, que refleja el trabajo realizado por los empleados, debe poder
realizarse desde entornos web.

e Estas imputaciones de tiempo se extenderan para vincular al proyecto los
precios de coste relacionados y los precios de venta.

2) Reservas de capacidad de ejecucion.

3) Imputacion de gastos durante la ejecucion del proyecto.
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4) Consumibles, equipos y materiales entregados al cliente.

5) Replanificaciones de centros de trabajo y recursos. Gréaficos de Gantt.

6) Posibles ingresos relacionados con el proyecto.

7) Facturacién de anticipos.

8) Facturas a cuenta.

9) Revisiones y ajustes sobre las estimaciones de proyectos en curso para ob-
tener informacion, en tiempo real, sobre la comparacién entre lo previsto y lo
realizado en un punto de tiempo determinado; a su vez, se estimarian costes

futuros.

1.3.5. Seguimiento del proyecto y de la cartera de proyectos

En el transcurso del proyecto, la solucidon debe proporcionar informa-
cion detallada sobre su evolucion para los responsables del mismo, y
también del conjunto de los proyectos en curso para la direccion de la

empresa.

El seguimiento del proyecto puede realizarse de forma paralela a la introduc-

ci6én de la informacién transaccional que se refleja en la fase de evolucion.

Las fases de evolucion y seguimiento se diferencian, fundamentalmen-

te, por:

e Evolucion del proyecto: supone la generacién de informacién en
el sistema al ritmo de ejecucion del proyecto.

e Seguimiento: supone la consulta y explotacion, en cualquier mo-
mento, de la informacidon de la ejecucion del proyecto; informacién
trasladada al sistema, en tiempo real segtin la evolucion del proyec-
to.

Las funcionalidades disponibles para el seguimiento son:

1) Consultas sobre las transacciones del proyecto

2) Informes de prevision e ingresos

3) Informes y consultas para el control de la ejecucion del proyecto

4) Integraciéon con herramientas de escritorio externas: hojas de calculo,
OLAP...

5) Pérdidas y ganancias
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6) Trabajo en curso (WIP)

7) Asignaciones de néminas

8) Consumo

9) Ratios de eficiencia de los empleados

1.3.6. Optimizacion de la cartera de proyectos y analisis

En cualquier momento del ciclo de vida de un proyecto y de la situacién
de la cartera global de proyectos, la direccién de la empresa requiere
informacion global para el andlisis y la toma de decisiones.

Algunos de los puntos siguientes se resolveran desde el propio EPM, pero en
la mayoria de casos son necesarias herramientas tecnolégicas avanzadas que
explotaran la informacién generada desde el sistema EPM.

1) Evaluacién de riesgos

2) Evaluacion del impacto estratégico

3) Estimaciones de beneficios

4) Priorizar factores impulsores del negocio

5) Mapas de inversion

6) Analisis hipotéticos

7) Elaboracién de modelos de frontera eficiente
8) Analisis de la alineacién empresarial

1.4. Relacion del EPM con otros procesos

En lineas generales, la integracién del EPM con el resto de funcionalidades de
un sistema ERP es imprescindible. El m6dulo de proyectos genera informacién
hacia otras areas y también se produce el flujo contrario. A continuacion, se

relacionan de forma genérica dichas relaciones.

1) Gestion de inventario. Desde el EPM se generan transacciones de inventa-
rio que reflejan el consumo de articulos.

2) Gestidén financiera. Desde el EPM se generan transacciones contables que
reflejan los flujos financieros vinculados al proyecto, asi como las transaccio-
nes de clientes generadas para reflejar las previsiones de cobro como resultado
de la facturacion de proyectos.

3) Contabilidad presupuestaria. Desde el EPM se generan presupuestos con-
tables en funcién de las estimaciones de proyectos.

Ved también

En apartados posteriores del
presente médulo se tratan
también estas soluciones tec-
nolégicas complementarias: B,
KM, etc.
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4) Gestion de la produccion. Desde el EPM se generan 6rdenes de fabricaciéon
y se imputan los productos finalizados desde las 6rdenes de produccion a un
proyecto.

5) Gestion de compras. Desde el EPM se generan pedidos de compra.
6) Gestion de ventas. Desde el EPM se gestiona la venta del proyecto.

7) Gestion de activos fijos. El EPM puede gestionar proyectos vinculados a
activos fijos de la compariia.

8) Gestion de servicios. La gestion de servicios posventa y atencién al cliente
o servicios de propio mantenimiento pueden vincularse a un proyecto gestio-
nado desde el EPM.

En la siguiente figura se reflejan las interacciones descritas con anterioridad

entre el EPM y el resto de areas.

Figura 3. Integracion del EPM y ERP

Gestion de
inventario

Gestion
financiera

Gestion de
servicios

Contabilidad

Activos fijos :
presupuestaria

Gestion de
produccion

Gestion
comercial
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2. Gestion de la cadena de suministro (SCM)

2.1. Introduccion

Las compafiias estan obligadas a buscar constantemente el mejor servicio a
sus clientes con el minimo coste. Al mencionar "el mejor servicio al clien-
te" estamos incluyendo la necesidad de mejorar los productos ofrecidos a los
clientes y adecuarlos a sus necesidades reales. Por tanto, identificamos, para
poder conseguir mejorar el servicio, la necesidad de establecer estrategias de
gestion en la empresa que, abordando todos los eslabones del proceso interno,
permitan situar el producto adecuado en el mercado, en tiempo y forma, co-
mo resultado de una transformacioén, elaboracién o realizacién de servicios a

partir de otros productos que se adquieren por la empresa mediante compra.

Considerando todos los elementos que intervienen en este escenario, y tra-
tandolos de forma integrada, las compafiias obtienen ventajas competitivas.
Los elementos que intervienen en mayor o menor medida en el proceso de

mejora mencionado son:

1) los elementos fisicos, tanto infraestructura como productos,
2) la tecnologia,

3) los procesos de negocio,

4) las personas,

5) el disefio de la organizacion y

6) los mercados.

Una gestioén 6ptima de las interrelaciones entre los elementos anteriores pro-
porciona ventajas competitivas, reduciendo costes y favoreciendo los ingre-
sos de la compafiia. Esta optimizacion se debera sustentar por métodos y he-
rramientas tecnolégicas que apoyaran la automatizacién y control de la pro-
pia estrategia de la compaifiia.

En este contexto, aparecen los sistemas SCM® como un conjunto de métodos ©)SCM son las siglas en inglés de
supply chain management.

y herramientas que facilitan gestionar los flujos fisicos, administrativos y de

la informacién dentro y fuera de un ente econémico.

En este apartado del médulo didactico profundizaremos en este tipo de siste-

mas y clarificaremos los conceptos relacionados.
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Suelen confundirse, tratarse indistintamente o de forma alterada, los términos
logistica y SCM. A Lo largo de este apartado, es necesario clarificar ambos
conceptos y con ello avanzar hacia el entendimiento del concepto mas amplio
SCM que nos ocupa.

La logistica es parte de la gestioén de la cadena de suministro. La misi6én funda-
mental de la logistica empresarial es colocar los productos adecuados (bienes
y servicios) en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las condiciones
deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad de la organiza-

cion.

2.1.1. La cadena de suministro

Antes de entrar en mas detalles sobre la gestion de la cadena de suministro y
los sistemas de informacion disefiados, definiremos qué es la cadena de sumi-

nistro y cual es su funcionamiento.

La cadena de suministro es una serie de procesos de intercambio o flujo de
materiales y de informacién que se establece, tanto dentro de cada organiza-
cién o empresa como fuera de ella, con sus respectivos proveedores y clientes.
La fabricacion del producto comienza con la compra de materias primas y se
transforma mediante los sistemas de produccion hasta distribuirlos a los clien-

tes. También existe un flujo en direccién inversa, del comprador al vendedor.

Figura 4. La cadena de suministro tradicional

-- < - - P < - - P < - -
Proveedores Fabricantes —» Vendedores |—»| Clientes

Podriamos definir la cadena de suministro como una red de organizaciones y
procesos de negocio para la adquisicion de las materias primas, la transforma-
cién de estas materias en productos intermedios y finales, y la distribucion de

los productos finales a los clientes.

Las principales conexiones de esta red son: proveedores, fabricantes, distribui-

dores, vendedores y clientes.

1) Proveedores: estan al inicio de la cadena de suministro. Es la parte del
suministro que responde a como y donde se obtienen las materias primas para
la fabricacién de los productos terminados.

2) Produccion: es la conversion de la materia prima en productos finales den-
tro de la empresa.

3) Distribucion: hay que hacer llegar los productos finales al consumidor a
través de la red de almacenes, distribuidores y comercios minoristas. En mu-

chas ocasiones, esta etapa se denomina logistica.
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4) Clientes: el final de la cadena de suministro. El producto llega al consumi-
dor final.

Podemos concluir que la gestion de la cadena de suministro es compleja por
el elevado nimero de empresas que participan en ella. Una gestion eficiente
implica integrar a proveedores, centros de produccién, almacenes y detallistas.

2.2. Evolucion de la gestion de la cadena de suministro

Para encuadrar el enfoque de los sistemas SCM y su origen, mencionaremos
que el concepto SCM aparece en los afios setenta; en los afios ochenta empieza

a tratarse incluso de forma académica.

Si consideramos que la logistica es una parte de los sistemas SCM y revisamos
las tendencias logisticas de las ultimas décadas, de forma paralela a la apari-
cion de los sistemas SCM, podemos contrastar que, a principios de los seten-
ta, la tendencia logistica dominante era el just in case (JIC) o 'por si acaso',
donde lo mejor para la empresa era tener mas de todo (stock). El inventario
elevado era la mejor manera de protegerse frente a la incertidumbre. Claro que
el problema emergente es que querer tener més de todo engendra mads retraso
en todo (si se mantiene la capacidad de produccién constante), por no hablar
de su elevado coste en inmovilizado financiero y el riesgo de convertirse en
productos obsoletos en los mercados actuales, donde predomina la volatilidad
de los productos a causa de la innovacién continua, la emergencia de nuevos
diseflos y el factor moda.

Mas adelante, se desarroll6 una nueva tendencia logistica, just in time (JIT),
justo a tiempo'. Esta tendencia implicaba reducir el inventario de materia pri-
ma, obra en curso y productos terminados al minimo imprescindible (stock
cero, desperdicio cero). Si el just in case supone sobredimensionar las cosas, el
just in time implica austeridad.

La gestion logistica adaptativa es la tendencia posterior al just in time cuyo
lema subyacente es imitar a los sistemas complejos adaptativos. El énfasis de
esta tendencia emergente es que el inventario se establece, dinamicamente,
donde y cuando sea necesario. En el enfoque de gestion de logistica adaptativa,
lo prioritario es que, en tiempo real, el stock esté alli donde se necesite, cuando
se necesite y en la cantidad que se necesite para satisfacer la demanda.

La gestion logistica adaptativa esta alineada con la aparicion de los sistemas
SCM, que permiten captar y separar la informacion donde y cuando se nece-
site y con una logistica flexible para gestionar la incertidumbre. Es decir, los
sistemas SCM ponen el énfasis en la flexibilidad organizacional, siendo su in-

dicador clave la velocidad y calidad de respuesta.
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La tecnologia existente para dar respuesta a las necesidades logisticas, ademads,
debe permitir el acceso y el intercambio de informacion en tiempo real entre las
distintas unidades de negocio.

Los sistemas SCM orientan los sistemas de gestién logistica de la empresa a
captar rapidamente las variaciones del entorno (mercado); deben ser capaces
de reconocer patrones de variaciéon (demanda) y de proporcionar informacién
para que la empresa responda mas rapidamente que la competencia, de tal
manera que una empresa que tenga implantado correctamente un SCM tendra mas
posibilidades de sobrevivir que las que no sean capaces de gestionar toda la
informacion a absorber y comprender, permitiendo asi responder a las varia-

ciones del entorno.

2.3. Definicion

Una solucién o herramienta de gestion de la cadena de suministro

(SCM°) es un sistema informético de apoyo a la gestién de la compaiiia
como parte integrante de la estrategia adoptada para la mejora de todos
los flujos fisicos y administrativos que permiten planificar, implantar,
minimizar costes y controlar la entrega a los clientes de bienes y servi-
cios de calidad demandados por el mercado, a partir de productos ob-
tenidos de los proveedores de la compafiia.

A partir de esta definicion, cabe destacar que el SCM no es un sistema de in-
formacién en si mismo, sino un componente de un modelo de negocio. La
aplicacion informatica SCM es la herramienta software que permite apoyar al
modelo de negocio adoptado por la compafiia en el ambito de la gestién de
la cadena de suministro. Las aplicaciones software SCM son imprescindibles
para implantar las estrategias de gestiéon de la cadena de suministro, pero la
estrategia requiere de otros elementos también imprescindibles: estructura de
la organizacion, infraestructura, procesos de negocio, acuerdos competitivos

con proveedores y clientes, etc.

Como hemos mencionado en la parte introductoria, la logistica y la gestion
de la cadena de suministros estin estrechamente relacionadas. Una vez de-
tfinido el sistema SCM, revisamos ambos conceptos y sus interrelaciones. Este

es el resumen:

e El término logistica hace referencia a la gestion del flujo de productos
desde su origen hasta su destino.

e FEl término SCM alude a la gestion, en primer lugar, de las multiples rela-

ciones de negocio entre la red de empresas externas que interacttian con la

©sCM son las siglas en inglés de
supply chain management. Esta so-
lucién informatica es conocida en
espafiol como solucién para la ges-
tién de la cadena de suministro.
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organizacion, y, en segundo lugar, la gestion de todas las relaciones entre

las distintas areas funcionales de la propia empresa.

2.4. Caracteristicas de una solucion software SCM frente a una

solucion ERP

En el m6dulo anterior vimos que un sistema ERP se podia extender afiadiendo

nuevas funcionalidades para convertirlo en un sistema de gestion de la cadena

de suministro (SCM). Pero también existen sistemas especificos, exclusivos,

independientes de los sistemas ERP, capaces de gestionar de forma global el

conjunto de operaciones mediante una tnica solucién.

La frontera entre un sistema ERP y un sistema SCM es dificil de delimitar. A

continuacién, vamos a clarificar las posibles diferencias entre ambos sistemas.

Diferencias entre software SCM y ERP

Software ERP

Software SCM

Filosofia

Los sistemas ERP tradicionales tratan la

gestion de la cadena de suministro co-

mo un elemento modular y transaccio-
nal mas del total de funciones de nego-
cio. Esta observacién mantiene la habi-
tual conceptualizacién de una empresa
basada en la gestién departamental.

La filosofia de un software especifi-
co SCM esta basada en un mode-
lo de gestién transversal orientado
a procesos horizontales e interde-
partamentales, segin el cual todos
y cada uno de los procesos de ne-
gocio operativos internos y exter-
nos de la empresa estan implica-
dos en una cadena integral de de-
cisiones y acontecimientos secuen-
ciales que se realimentan entre si.

Algoritmos

Los sistemas ERP tradicionales estan con-
cebidos para realizar trabajos transaccio-
nales y sus motores internos se basan en
algoritmos sencillos y repetitivos orienta-
dos, basicamente, a la gestion relacional
de datos.

Las funcionalidades con las que
cuenta un software SCM tienen
como objetivo la realizacién de
calculos complejos de optimiza-
cién, por lo que utiliza algoritmos
muy elaborados con capacidad pa-
ra gestionar multiples restricciones
en el tiempo.

Tablas

Las aplicaciones software ERP, basando-
se en su propia filosoffa vertical, respec-
to al modelo de datos utilizado, manejan
tablas estéticas de datos y gestionan res-
tricciones relacionales de forma modu-
lar.

El software SCM trabaja con filoso-
fia orientada a los procesos com-
pletos; por ello gestiona tablas di-
namicas y restricciones complejas
de forma integral.

Tiempo

El software ERP esta orientado hacia la
operacién; su objetivo es resolver la pro-
blematica transaccional del dia a dia.

El software SCM, por el contrario,
esta centrado en la planificacion a
medio y largo plazo y en la progra-
macién a corto plazo.

Interfaces

El software ERP cldsico se centra en faci-
litar al usuario los trabajos de captura,
gestién y consulta.

El software SCM cuenta con inter-
faces sistema-usuario, intuitivas

y visuales, con los que el usuario
puede interactuar simulando dife-
rentes posibilidades de interven-
cién.

Sistemas de cooperacion empresarial
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Diferencias entre software SCM y ERP

Software ERP Software SCM

Implantacién | El proceso de implantacién de un soft- | La implantacién de una solucién
ware ERP puede solaparse con la Reinge- | SCM requiere haber finalizado la
nieria de Procesos de la empresa. definicién estratégica a adoptar en
la gestion de la cadena de suminis-
tro, asumiendo la filosofia de tra-
bajo y organizacién de un sistema
SCM.

2.5. Caracteristicas de una solucion SCM

La gestion de la cadena de suministro estd compuesta por varios procesos y
subprocesos. Existen cinco procesos principales: control y estrategia, planifi-
cacion, suministro, ejecucién y entrega. Cada uno de ellos estd formado por
varios subprocesos. En la figura 5 podemos observar la representacion de las

distintas partes que conforman un sistema SCM.

Figura 5. Procesos de la gestion de la cadena de suministro (SCM)
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La descripcién de los procesos principales de la gestiéon de la cadena de sumi-

nistros es la siguiente:

1) Control y estrategia. Proceso que permite analizar la informacién resultan-
te de las acciones realizadas en la cadena de suministro y prever la demanda

futura en base a la evolucion del negocio.
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2) Planificacidon. Proceso que balancea la demanda y el suministro estable-
ciendo las reglas de negocio para obtener los mejores resultados.

3) Suministro. Proceso para obtener los productos y servicios que responden
a la demanda actual o planificada.

4) Ejecucion. Proceso que transforma los productos de entrada en los produc-
tos terminados segin la demanda actual y la planificada.

5) Entrega. Proceso que suministra los productos terminados y servicios a los

clientes.

La figura que se muestra a continuacion identifica los cinco procesos de ges-
tion realizados por cada una de las organizaciones que intervienen en la cade-
na de suministro. Cada una se relaciona con la siguiente entidad de la cadena
(por medio de la relacién comercial de compra-venta), entregando los mate-

riales como proveedor a otra organizacion del eslabon.

Figura 6. Procesos de gestion de empresas en la cadena de suministro
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Las aplicaciones del sistema SCM que dan soporte a los cuatro primeros proce-

sos (control, planificacién, suministro y ejecucién) proporcionan a la empresa:

e generar previsiones de demanda para un producto y para desarrollar planes
de abastecimiento y la fabricacién de dicho producto;

e ayudar a tomar mejores decisiones operativas, tales como la determinacion
de la cantidad de un producto especifico para la fabricacion en un periodo
de tiempo determinado, el establecimiento de los niveles de inventario de
materias primas, productos intermedios y productos terminados;
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e determinar donde almacenar los productos terminados, y la identificacion
del transporte para la entrega del producto.

El sistema SCM proporciona los ajustes necesarios en los planes de produccién
y distribucién. La informacién acerca de los cambios es compartida entre los
distintos miembros de la cadena de suministro para que su trabajo se pueda
coordinar. Una de las funciones mas importantes del sistema SCM es la pla-
nificacion de la demanda, que determina la cantidad de producto que una
empresa necesita producir para satisfacer todas las demandas de sus clientes.

El proceso de distribucion es realizado por las aplicaciones del sistema SCM,
las cuales se encargan de:

e gestionar el flujo de productos a través de centros de distribucién y alma-
cenes para asegurar que los productos se entreguen en los lugares adecua-

dos de la manera mas eficiente;

e realizar el seguimiento del estado fisico de las mercancias, la gestion de
los materiales, las operaciones de almacén y transporte, y la informacién

financiera entre todas las partes.

Podemos deducir que los sistemas de informacién SCM hacen mas eficiente la
gestion de la cadena de suministro, proporcionando informacién para asistir
a las organizaciones a realizar el conjunto de procesos implicados, ayudando
a coordinar, programar y controlar la contratacién, produccioén, gestion de
inventario y entrega de productos y servicios.

Beneficios de la implantacion de un sistema SCM
Los principales beneficios de una implantacién de un sistema SCM son:

e Mejora del servicio al cliente

e Reduccién de las ventas perdidas

® Reduccién de los costes de mantenimiento

e Reduccién de la depreciaciéon del inventario

e Reduccién del coste de tratamiento de pedidos urgentes
e Reduccién de coste por obsolescencia

2.6. Tendencias de futuro del SCM y ERP

El sistema ERP ha evolucionado reuniendo funcionalidades de otros software
que inicialmente no contenian. Bajo la marca de los principales ERP del mer-
cado, aparecen soluciones de multiples funcionalidades y alcance tecnolégico
para satisfacer los requerimientos del mercado.

El proveedor de soluciones SCM esté tratando de expandir sus funcionalidades
al méximo para, de este modo, evitar ser absorbido completamente por los

principales proveedores de ERP.

Ejemplo

Si un cliente hace un pedido
mas grande de lo normal, pue-
de implicar un impacto gene-
ralizado en toda la cadena de
suministro. Tal vez sea nece-
sario solicitar a los proveedo-
res mas materias primas o una
combinacién diferente de es-
tas. La fabricacion puede tener
que alterar su programacion
de trabajo. Asimismo, en las
empresas de transporte puede
ser necesario reprogramar las
entregas.
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Los principales proveedores de ERP han ido incorporando carencias funciona-
les de sus productos, poniendo algoritmos determinados de automatizacion
pararesolver tareas desde el punto de vista de procesos SCM, tanto con desarro-
llo propio como con adquisiciones de otras compafiias que poseian el softwa-
re o colaboraciones con proveedores SCM; de esta forma, las empresas que re-
querian soluciones completas han podido optar a soluciones integradas avan-
zadas.

Los principales proveedores de sistemas avanzados SCM no tienen demasiado
margen de maniobra; parece que su estrategia no es entrar en ambitos ya re-
sueltos por los productos ERP, sino desarrollar funcionalidades cada vez mas
complejas.

Los grandes proveedores de software ERP que contintian con su carrera de
ampliacion funcional y tecnolégica, probablemente, absorberan los sistemas
SCM avanzados en sus productos.
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3. Gestion de la relacion con el cliente (CRM)

3.1. Introduccion

2 . . z 7 . . £
CRM’ es un término que sin duda esta de moda. Actualmente, hay frecuentes )CRM son las siglas en inglés de
. .. . . customer relationship management.
conferencias, publicaciones, estudios y formaciones que tratan el tema desde
diferentes puntos de vista. La mayor parte de las empresas afirman que estan

estudiando, trabajando o realizando su implementacion en la compafiia.

El téermino CRM se utiliza en el mundo empresarial y tecnolégico tanto pa-
ra hacer referencia a una estrategia empresarial como para aludir al sistema
de informacién que permite tratar la informacién y realizar los procesos que
conllevan la estrategia empresarial. Dado que el tema que nos ocupa es tecno-
légico, nos centraremos en los sistemas de informacion CRM, pero sin duda
es necesario en primera instancia partir y aclarar el concepto CRM, desde el
punto de vista de la estrategia empresarial, para luego abordar la definicion y

las caracteristicas de los sistemas de informacién CRM.

Uno de los objetivos de las empresas, en los tltimos afios, es que un cliente
perciba que es valorado de forma especial y tratado de forma individualizada
por parte de una empresa, asi como poner a su disposicién los productos y
servicios que cada uno de ellos requiere. Como respuesta a este objetivo in-
novador, nacio, originalmente en el mundo tecnoldgico, el concepto de CRM
(customer relationship management). La razén de que los sistemas y el propio
concepto CRM se crearan desde el entorno tecnologico es evidente: surgio la
oportunidad de dar una respuesta mediante tecnologia a los requerimientos de
las técnicas de marketing orientadas al cliente. Se necesitaba desarrollar herra-
mientas que posibilitaran ese nuevo tipo de interaccién con los clientes, que
permitieran un aprendizaje constante de sus preferencias y comportamientos.

En este apartado definiremos y explicaremos las caracteristicas de estos siste-
mas; siendo el término tan amplio, el alcance final de esta herramienta o me-
todologia estara delimitado por la capacidad innovadora de las organizaciones
que las apliquen; a mayor innovacién, mayor sera la probabilidad de obtener

éxito.
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3.2. Definicion

Los sistemas CRM aportan la tecnologia para la implantacién de un
modelo organizativo de gestion empresarial que integre las funciones
administrativas/financieras, logistica, produccion y gestion de los recur-
sos humanos, situando al cliente en la posicion central, de forma que
los procesos de la empresa se orienten a €l.

La Asociacion Espafiola de Marketing Relacional define el concepto CRM asi:

"Conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras tecno-
légicas, disefladas con el objetivo de construir una relaciéon duradera con los clientes,
identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades".

Esta definicién circunscribe el CRM como una actitud ante los clientes y ante
la propia organizacién para crear y afladir valor a la empresa y a sus clientes.
Consideramos que la esencia del CRM radica en una cultura de "centralizacién
en el cliente" por parte de toda la organizacion.

Vemos, por tanto, que CRM es un concepto que constituye la estrategia de ne-
gocio construida para mejorar el servicio de atencion al cliente, cuyo objetivo
es aprender mas sobre las necesidades y comportamientos de los clientes para
poder desarrollar fuertes relaciones de colaboracion.

Segan Philip Kotler, economista y especialista en marketing:

"CRM es un proceso de construccion y conservacion de relaciones rentables con los clien-
tes, mediante la entrega de un valor superior y de una mayor satisfaccién. Las empresas
modernas van mas alla del disefio de estrategias para atraer a nuevos clientes y realizar
transacciones con ellos. Estas emplean la gestion de la relacion con los clientes para con-
servar a los clientes que tienen y desarrollar relaciones rentables y duraderas con ellos".

Definicién de Claudia Imhoff, presidenta y fundadora de la empresa Intelli-
gent Solutions, Inc.:

"CRM permite el alineamiento de la estrategia de negocios, la cultura corporativa y de la
organizacion, la informacién de los clientes y la tecnologia que soporta la informacién
del negocio de tal forma que todas las interacciones con los clientes promuevan una
relacion de mutuo beneficio entre cada uno de los clientes y de la organizacién".

Definiciéon de CRM de Paul Greenberg, presidente de la empresa 56 Group LLC
y autor de varios libros relacionados con el CRM:

"CRM es una estrategia de negocios disciplinada para crear y sostener relaciones con
los clientes rentables y a largo plazo. Las iniciativas de CRM, para tener éxito, deben
comenzar por una filosofia y estrategia empresariales que centren todas las actividades de
la empresa en las necesidades del cliente. La tecnologia de CRM es un catalizador critico
de los procesos necesarios para convertir la estrategia en resultados contables".
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Todos los autores coinciden en que el nucleo de la filosofia CRM es el cliente,
y por ello, las dreas de una organizaciéon mas idéneas a la hora de poner en
marcha esta estrategia son los departamentos comerciales, dreas de marketing
y de atencion al cliente, extendiéndose posteriormente, y por necesidades de
alineacion, al resto de departamentos. Con todo ello se intenta fidelizar y for-
talecer la relacion con el cliente.

El CRM es, claramente, una estrategia orientada a largo plazo que requiere in-
versiones tecnolégicas y una adopcion de estratégicas que den fruto cuando el
cliente acabe dandose cuenta de que realmente nuestra compafiia le "entien-
de" y le satisface mejor que la competencia. En cierto sentido, se trata de una
redefinicion de la compariia desde el punto de vista del cliente.

El CRM, por consiguiente, se modula como un concepto surgido a la luz de
los avances tecnologicos, consistente en un disefio del negocio en torno a las
necesidades y los deseos del cliente. E1 CRM combina un conjunto de meto-
dologias, software e infraestructuras de sistemas y comunicaciones. Los siste-
mas CRM buscan optimizar los ingresos y el beneficio de cara al cliente, asi
como su satistaccion. La idea es conseguir que, gracias a esa mayor atenciéon
y sensibilidad hacia las necesidades de los clientes, estos se conviertan en fie-
les de nuestra oferta y se sientan mas satisfechos. De tal modo que prefieran
nuestros productos y servicios frente a otras opciones del mercado, dando con

todo ello un mayor margen de beneficio a nuestra empresa.

Realmente, partiendo de todas estas definiciones y observaciones sobre el
CRM, podemos deducir que ya lo aplica, en menor o mayor medida, toda or-
ganizacion que viva de mantener relaciones con los clientes.

3.3. Caracteristicas de una solucion CRM

Las funcionalidades principales que debe contener una solucién CRM se cla-
sifican en operacionales y analiticas: las operacionales, desde la vision de
mejorar la operativa diaria, y las analiticas realizando un mejor analisis de los

datos disponibles.

3.3.1. CRM operacional

Es la parte mas técnica. Abarca desde la identificacion de clientes potenciales
hasta la obtencion de una respuesta, e incluye el servicio proporcionado al
adquirir un producto.

1) Automatizacion de la fuerza de ventas. La automatizacién de algunas
tareas de la fuerza de ventas es el ndcleo més importante de un sistema CRM.
Es utilizado, principalmente, por el departamento de ventas y los directivos
de las empresas para automatizar todo aquello relacionado con el proceso de

ventas.
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Por lo general, realiza las siguientes actividades:

a) Organizar y proporcionar informaciéon del mercado y de la competencia a
los agentes de ventas.

b) Coordinar actividades de trabajo del equipo comercial.

¢) Organizar y proporcionar informacién de los productos a los agentes: ca-
racteristicas, disponibilidades, precios...

d) Organizar y proporcionar la informacién de los clientes a los agentes de
ventas.

e) Proveedor al equipo comercial de informes actualizados del estado y posi-
cién de sus operaciones.

f) Permitir la evaluacién del rendimiento de ofertas, campafias, productos,
zonas, agentes, etc.

g) Automatizacion de tareas de rutina.

2) Automatizacion de marketing. La empresa podra planificar, ejecutar y me-
jorar en tiempo real las actividades relacionadas con el marketing, realizando

camparnias mas efectivas a un coste menor.

Realiza las siguientes actividades:

a) Construccién y gestion de camparias de marketing
b) Medicién de operaciones ganadas/perdidas

¢) Oportunidades de venta

d) Informacién de la competencia

e) Distribucion de publicaciones y folletos

3) Help desk y gestion de las areas de soporte. Gestién y solucién de inci-
dencias: aplicaciones para prestar servicio técnico a los clientes a la hora de
resolver las dificultades con el funcionamiento del producto adquirido.

4) Gestion de servicio al cliente. Gestiona las funciones del servicio al clien-
te de caracter mas técnico, ya sea dentro o fuera de la propia empresa. Es la
funcién que mas contacto tiene con el cliente.

5) Call center

6) Gestion de incentivos

7) Gestion de relaciones con socios

a) Gestion de contratos y niveles de servicio

b) Gestion de casos e interacciones

8) Gestion de calidad
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9) Métricas CRM. Es un conjunto de mediciones de variables de negocio tales
como satisfaccion de clientes y tiempo de entrega.

3.3.2. CRM analitico

Analiza toda la informacién proporcionada por el CRM operacional para com-
prender mejor el comportamiento de los clientes. Permite disefiar estrategias
de marketing y prediccion de ventas. Utiliza técnicas de mineria de datos.

Ademas de las funciones de gestion, se exige la integracion del sistema CRM
con diferentes tecnologias de comunicacién para habilitar la coordinacién de
los distintos canales de comunicacién con el cliente: sistemas avanzados de te-
lefonia, correo electrénico, servicios web, Internet, sistemas de reconocimien-

to de voz, etc.

3.4. Proveedores de sistemas CRM

En el Cuadrante Magico de Gartner, publicado en abril del 2010, vemos como
se sitlan en el mercado los proveedores de sistemas CRM para las interacciones

de los servicios al cliente.

Figura 7. Proveedores de sistemas CRM (Gartner, 2010)
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El Cuadrante Magico

Es una representacion grafica del mercado por un periodo especifico de tiempo. Describe
los analisis de Gartner acerca de como ciertos fabricantes se miden con los criterios para
ese mercado, tal y como son definidos por el autor. Este no respalda a ningtn fabricante,
producto o servicio descrito en el grafico y no recomienda a los usuarios de tecnologia
elegir solo a aquellos fabricantes situados en el cuadrante "Lideres". El Cuadrante Mégico
estd desarrollado solamente como herramienta de investigacién y no quiere decir que
sea una guia de accién especifica. Gartner niega toda garantia, expresa o implicita, con
respecto a su investigacién, incluyendo cualquier garantia de comercializacién para un
proposito especifico.

Otros recursos y sistemas relacionados con un sistema CRM complementan las
funciones propias del CRM y permiten agilidad. Algunos de estos recursos son
sistemas en si mismos que se detallan en siguientes apartados de este modulo
didactico, ya que no solo complementan a los sistemas CRM, sino a todos los
sistemas de gestion empresarial:

e Los sistemas que ya conocemos como ERP, EPM, SCM.

e Los sistemas que estudiaremos en los siguientes apartados del médulo:

e-business: realizacion de transacciones de negocio de forma electroni-
ca

- BI: inteligencia de negocio

— KM: sistemas de gestion del conocimiento

- Gestion documental

3.5. Implantacion del CRM

El concepto CRM es sencillo y sus objetivos faciles de entender, pero su im-
plantacién en una empresa es muy compleja, pues toda estrategia de implan-
tacion de CRM debe basarse en un cambio radical de la orientacion estratégica

de la compaifiia.

No se trata de implantar una nueva tecnologia ni unas herramientas analiticas
determinadas, ni siquiera de crear un departamento de la empresa dedicado
a la relacién con los clientes. El éxito de la implantacién de una solucion tec-
nologica CRM viene dado por la decisién acertada que se tenga al seleccionar
la herramienta y la empresa implantadora, pero la mayor parte del éxito o fra-
caso del proyecto vendra de la capacidad de ajustar la cultura organizacional
a una nueva vision centrada en el cliente y al soporte que esta visiéon tenga
por parte de direcciéon de la empresa.

Implantar un sistema CRM concierne a todos los trabajadores de la compafiia.
Todo el personal de la compaiiia debe ser una potencial fuente de entrada de
informacién procedente del cliente. Todo el mundo tiene que entender que el
activo mas importante de la empresa es, precisamente, su base de clientes y

la informacién que sobre estos y sus necesidades es capaz de recopilar.
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Existen dos principales alternativas para implantar un sistema de gestién de
relaciones con el cliente:

1) CRM como extension de un sistema ERP. Como vimos en el médulo
anterior, a un sistema ERP podemos afiadir funcionalidades para realizar las
funcionalidades de la gestion de las relaciones con el cliente.

2) CRM especifico. Es la implantacién de un sistema especializado y exclusivo
de CRM.



CC-BY-NC-ND e PID_00174746 34 Sistemas de cooperacién empresarial

4. Negocio electronico (e-business)

4.1. Introduccion

La convergencia tecnolodgica de las Gltimas décadas ha permitido globalizar el
acceso a los recursos externos a la empresa y también ha favorecido el acce-
so de la empresa a los mercados. La evolucion tecnologica ha propiciado la
transformacion de los procesos clave de los negocios, facilitando las relacio-
nes entre las empresas. Con la aparicion de nuevos entornos de negocios, las
empresas han sabido aprovechar las nuevas tecnologias para orientarse mejor

hacia su mercado.

El concepto de e-business es anterior a Internet, puesto que se implementaba
ya mediante otras soluciones tecnoldgicas hardware y software; en los aflos
setenta, empezaron a realizarse interacciones de operaciones bancarias entre
sistemas heterogéneos que permitian transferencias de datos "entendibles" por
aplicaciones diferentes y que se comunicaban directamente. Pero Internet es
la plataforma tecnolégica con la que hace unos afios se iniciaron, a gran es-
cala, las relaciones de la empresa con el exterior, lo cual ha ido amplidndose
desde la compraventa de productos con esta plataforma tecnoldgica hasta un
aprovechamiento mucho mas extenso de la comodidad, disponibilidad, sim-
plicidad y alcance universal de Internet.

En este mo6dulo didactico tratamos el modelo e-business con objeto de hacer
constar que los sistemas de gestion empresarial tratados se extienden, necesa-
riamente, hacia el aprovechamiento de Internet y otras tecnologias, propor-
cionando un nuevo marco de interaccion de la empresa con todos los elemen-
tos que participan en los procesos de negocio.

4.2. Conceptos e-business

El e-business (negocio electronico) es un término general con el que se deno-

mina a la realizacion de procesos empresariales mediante medios electronicos.

E-business es el modelo de negocio que implementa una organizacion,
integrando sus sistemas de informacion internos con los sistemas que
relacionan a la empresa con el mundo exterior, aprovechando las pla-
taformas tecnologicas, principalmente Internet, que permiten conecti-
vidad digital entre dicha organizacion y su entorno, segin unos estan-

dares de comunicacion.
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La plataforma tecnoldgica en la que se basa este modelo de negocio supone el
uso de sistemas informaticos en los extremos que intervienen en las relaciones
interempresa. Asimismo, los elementos tecnolégicos que intervienen deben
ser interactivos y permitir gran cantidad e intensidad de transacciones.

Este modelo de negocio lleva a la mejora de las relaciones comerciales en-
tre empresas, componentes de la cadena de suministro, actuaciones de sopor-
te técnico, servicios posventa, educacion, transacciones bancarias, comunica-
cién con empleados, relacion con los administradores, etc. Por tanto, los pro-
pios sistemas de gestion empresarial implementados en la organizacién (ERP,
CRM, SCM, EPM) deben proporcionar posibilidades de comunicacién por In-
ternet que habiliten a la organizacion para la aplicacién de un modelo de ne-
gocio e-business como complemento a su actividad.

Las organizaciones realizan un proceso continuo de estudio de recursos y he-
rramientas de e-business, gestion del riesgo tecnolodgico y planificacion de ac-
ciones concretas, al mismo tiempo que la tecnologia contintia evolucionando.
Es por ello que es muy compleja la adecuacion de las organizaciones al modelo
e-business, ya que el entorno es cambiante. La propia estrategia de la empre-
sa al respecto es variable, por cuanto las mejoras tecnolégicas evolucionan a
mucha mas velocidad que la velocidad a la que es posible su implantacién en

las organizaciones.

El modelo e-business puede tener multiples posibilidades. Cada empresa con-
creta definird su propio modelo segin sus necesidades, posibilidades y plan
de negocio. Con ello delimita donde se encuentran los procesos clave de sus
sistemas de informacién, qué necesitan del soporte tecnoldgico para habilitar
correctamente las interacciones con el exterior, y asi proporcionar a la plata-
forma ERP, SCM, CRM, EPM su extension hacia el e-business.
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5. Inteligencia del negocio (BI)

5.1. Introduccion

El actual entorno de los negocios, de forma cada vez mds eficiente, reclama  ®B| son las siglas en inglés de bu-
siness intelligence.

tener informacién vélida para la organizacién. BI® identifica la inteligencia

del negocio, que se deriva de la correcta utilizacion de la informacién generada
Bill Gates

dentro y fuera de la empresa.

Bill Gates, cofundador de la
L empresa de software Micro-
En este apartado trataremos de nuevo una extensién y un complemento de soft, aport6 la frase "Bl ayuda
a rastrear lo que en realidad
funciona y lo que no" (Tupson
Technologies).

los sistemas operacionales de informacién de la empresa: los sistemas BI.

5.2. Definicion

Se denomina business intelligence (inteligencia empresarial o inteligen-
cia de negocios) al conjunto de estrategias, procesos y herramientas tec-
nolégicas orientadas a la creaciéon de conocimiento como base para la
toma de decisiones en una organizacion y a la administracion de dicho

conocimiento.

El conocimiento generado a partir de las estrategias y herramientas de BI debe
permitir acceso en tiempo real para su anélisis. Dicho conocimiento cubre in-
formacion sobre la situacion real de la empresa, su funcionamiento y el ambi-
to de la propia empresa; también proporciona informacién sobre predicciones

de acontecimientos futuros.

Estamos diferenciando tres elementos que intervienen en los sistemas de in-
teligencia del negocio: datos, informacién y conocimiento. Revisando rapida-
mente estos tres conceptos, se llega a la comprension del objetivo del concep-
to BI:

1) Datos. Los datos se corresponden con elementos primarios de informacién
que, por si solos, son irrelevantes como apoyo a la toma de decisiones. Forman
un conjunto discreto de valores que no dicen nada sobre el porqué de las
cosas y no orientan la accién. Los datos pueden provenir de fuentes externas
o internas a la empresa, pudiendo ser de caracter objetivo o subjetivo, o de
tipo cualitativo o cuantitativo, etc.


http://www.tupson.com/busintel.htm
http://www.tupson.com/busintel.htm
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2) Informacion. La informacién se puede definir como un conjunto de datos
procesados y que tienen un significado (relevancia, proposito y contexto), y
que por lo tanto son de utilidad para quien debe tomar decisiones. Los datos
se pueden transformar en informacion afiadiéndoles contextualizacion, cate-

gorizacion, calculos, correcciones y acumulacion.

3) Conocimiento. Es el conjunto de informacién utilizada en el proceso de
la toma de decisiones. El conocimiento es una mezcla de experiencia, valo-
res, informacion y habilidades que sirve como marco para la incorporacion de
nuevas experiencias e informacion, y es ttil para la accion. Se origina y aplica
en la mente de los conocedores. En las organizaciones con frecuencia no solo
se encuentra dentro de documentos o almacenes de datos, sino también en

rutinas organizativas, procesos, practicas y normas.

El conocimiento se deriva de la informacién, asi como la informacién se deriva
de los datos. Para que la informacion se convierta en conocimiento es nece-
sario realizar acciones, como comparacion con otros elementos, prondstico
de efectos y biisqueda de relaciones, razonamientos comunes con otros

portadores de conocimiento.

Los sistemas BI combinan necesariamente los siguientes componentes:

e grupos de trabajo (es decir, personas),
®  procesosy
e tecnologia.

5.3. Elementos y caracteristicas de una soluciéon software BI

Una solucién BI combina distintos sistemas informéticos, que describimos en

lineas generales:

1) Servidores de base de datos relacionales. Las bases de datos relacionales
representan, conceptualmente, la realidad basada en la representacion de esta
mediante su abstraccién en entidades y relaciones. De esta forma intentamos
representar el mundo que nos rodea, los datos de nuestro problema median-
te una serie de entidades que representan objetos o conceptos, asi como las
relaciones que se dan entre ellos, tales como su uso, composicién, etc. E1 ERP
interactta con la base de datos relacional completando todos los datos a partir
de los flujos de trabajo. Las bases de datos relacionales aportan el primer nivel
de obtencién de datos a partir del cual podemos crear informacién y conoci-

miento mediante el resto de herramientas que vamos a ir revisando.
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2) Reporting. Los informes son usados para generar reportes estaticos altamen-
te personalizados destinados a ser distribuidos a muchos destinatarios. La ge-
neracion de informes se reduce a la definicion de vistas en la base de datos.

3) OLTP (on-line transactional processing). Es un tipo de proceso especial-
mente rapido en el que las solicitudes de los usuarios hacia el servidor de ba-
se de datos relacional son resueltas de inmediato; naturalmente, ello implica
la concurrencia de un mecanismo que permite el procesamiento de varias

transacciones a la vez.

4) OLAP (on-line analytical processing). Son herramientas que manejan inte-
rrogaciones complejas de bases de datos relacionales, proporcionando un ac-
ceso multidimensional a los datos; contienen capacidades elevadas de célculo
y técnicas de indexacion especializadas. Permiten a los usuarios fraccionar sus
datos planteando consultas sobre diferentes particularidades o dimensiones.
Utilizan un servidor intermedio para almacenar los datos multidimensionales

precalculados, de forma que la explotacion sea rapida.

Su objetivo es dotar de capacidades analiticas a los administradores de nego-

cios.

Los sistemas OLAP tienen muchas ventajas que los hacen herramientas atrac-
tivas para BI, pero existen innegables inconvenientes. El interfaz de usuario es
considerablemente sencillo, pero ello supone maés dificultad en la creacion. La
definicion de medidas, dimensiones y jerarquias, asi como la creacién del cu-
bo y la propia herramienta OLAP a utilizar, requieren conocer profundamente
los procesos y estructuras empresariales.

5) Cuadro de mando integral o estratégico (balanced scorecard). Este mo-
delo parte de que la estrategia de la empresa es el punto de referencia para todo
proceso de gestion interno. Partiendo de la estrategia, los diferentes niveles de
direccion y gestion de la organizacion disponen de una vision de la estrategia
de la empresa traducida en un conjunto de objetivos, iniciativas de actuacién

e indicadores financieros y no financieros de evolucion tangibles.

El cuadro de mando integral relaciona:

¢ Los indicadores externos para accionistas y clientes, y los indicadores in-
ternos de los procesos criticos (negocios, innovacion, formaciéon y creci-
miento).

¢ Los indicadores de resultados y los correspondientes a esfuerzos futuros.

e Medidas objetivas y cuantificables, y medidas subjetivas inductoras de re-
sultados.

Los objetivos estratégicos se asocian mediante relaciones causa-efecto y se or-

ganizan en cuatro 4reas o perspectivas:
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e financiera,
e cliente,
e procesos e

e innovacion y formacion.

El cuadro de mando integral es una herramienta que permite organizar los
objetivos de las diferentes areas o unidades con la estrategia de la empresa y

seguir su evolucion.

6) Data marts. Repositorios personalizados en funcién del analisis de datos
de interés para un grupo especifico de trabajadores o area de la empresa.

7) Data mining (mineria de datos). Son herramientas de extraccién de co-
nocimiento util, a partir de la informacién contenida en las bases de datos de
cualquier empresa. El objetivo que se persigue es descubrir patrones ocultos,
tendencias y correlaciones, y presentar esta informacioén de forma sencilla y
accesible a los usuarios finales, para solucionar, prever y simular problemas
del negocio. El data mining utiliza algoritmos de procesado de datos detallados
complejos para descubrir tendencias reveladoras dentro de la gran cantidad de
informacién que almacena la empresa. Estos algoritmos permiten encontrar
informacién clave sobre los héabitos de los clientes, hacer pronésticos sobre la
evolucién de la empresa y del mercado, segmentar y clasificar clientes y aso-
ciar grupos y patrones; todo ello a partir de bases de datos relacionales, como
las que utilizan los sistemas OLTP, o bien a partir de las mismas bases de datos
utilizadas para BI.

Para realizar analisis y predicciones completos se adquieren recursos ptblicos
o privados, bases de datos externas, con datos legales, demograficos y geogra-
ficos.

8) Data warehouse. Es una gran coleccién de datos que recoge informacién de
multiples sistemas fuentes o sistemas operacionales dispersos, y cuyo objetivo
se centra en la toma de decisiones, es decir, en el analisis de la informacién.

9) Executive information systems (EIS). Sistemas de informacion ejecutiva.

10) Decision support systems (DSS). Sistemas de apoyo a la toma de decisio-

nes.
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5.4. Proveedores de sistemas de BI

Figura 8. Proveedores de la solucién Bl (Gartner, 2010)

Capacidad para ejecutar

Retadores Lideres
® @ Oracle
Microsoft
_ @'BM
QlikTech@ SASe@ MicroStrategy
Tibco Software (Spotfire) @ SAP
@ Tableau @Information Builders
Board
Internacional@
@Arcplan
Targit
9'0e Panorama
software
® Actuate

Actores de nichos de mercado
Vision completa

Visionarios

»

A pesar de que los grandes proveedores acaparan en este cuadrante el 75%
del mercado, sigue habiendo mercado para los proveedores especializados en
BI, ya que ofrecen soluciones mds innovadoras y consiguen una valoracion
elevada por parte de sus clientes. Los grandes proveedores tienen pendiente la
problematica de integrar sus soluciones (fruto de multiples adquisiciones), lo
que cuestiona seriamente su capacidad de ofrecer las soluciones que necesitan

las organizaciones actuales.

A enero del 2010
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6. Gestion del conocimiento (KM)

6.1. Introduccion

En el apartado anterior hemos tratado sobre los sistemas de inteligencia del
negocio (BI); ahora vamos a abordar los sistemas que permiten gestionar den-
tro de la organizacién correctamente el conocimiento que proporcionan di-

chas herramientas.

La organizacion requiere conocimiento tanto interno como externo, pero tam-
bién disponer de estrategias y herramientas que ayuden a determinar la vali-
dez del conocimiento, segin el destinatario y sus funciones dentro de la or-

ganizacion.
6.2. Definicion

La gestion del conocimiento (KM) es una disciplina que facilita la creacion,

captura, organizacién, acceso y utilizacién del conocimiento corporativo.

KM son las siglas de knowledge
Un sistema de gestion del conocimiento (KM?) es el conjunto de politi- management.

cas, estructuras organizativas, procedimientos, aplicaciones y tecnolo-
gias que identifican, distribuyen y dan uso al conocimiento y al capital
intelectual, generado dentro y fuera de la organizacion. E1 KM mejora
la efectividad en la toma de decisiones.

M. Nissbaum definio:

"La gestion del conocimiento es el proceso sistematico y explicito de capturar la expe-
riencia individual o colectiva de una organizacién, independiente del medio en el cual se
encuentra, de modo que se pueda distribuir o dejarlo accesible a todas aquellas personas
a las cuales le es atil".

La gestion del conocimiento es la estrategia formal y el conjunto de tecno-
logias disefiadas para administrar y potenciar los activos intelectuales de la

compaifiia.
6.3. Caracteristicas de una solucion KM

Alguno de los elementos necesarios con que deberia contar una solucion de

gestion del conocimiento son:
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1) Generacion de almacenes de conocimiento sobre sistemas simples o com-
plejos:

e Bibliotecas digitales

e Bases de datos

e Sistemas expertos. Las bases de conocimiento estin relacionadas con la
inteligencia artificial.

e Aplicaciones de trabajo colaborativo (groupware)

e Mineria de datos (data mining)

e Arboles de conocimiento o gestién de competencias

e Sistemas de aprendizaje

e Sistemas de apoyo a la toma de decisiones

e Internet/intranet

e Bases documentales

e Software

2) Acceso rapido a esos almacenes, sea de manera puablica o bien, mediante

restricciones departamentales.

3) Fomentar su difusién y enriquecimiento mediante la participacion de todos

los implicados.

La funcién principal de un sistema de gestion de conocimiento es la genera-
cién de un repositorio de conocimiento de muy diversa indole (software, do-
cumentacion, incidencias, propuestas, resultados del negocio, etc.). Destacan
su portabilidad y capacidad de reutilizacién, al constituirse como marco de
referencia para poder gestionar el conocimiento generado.

Cualquier sistema de gestiéon del conocimiento cuenta con dos dmbitos de
actuacion diferentes:

1) Desde el punto de vista del usuario final. Consultando los datos incluidos
en el repositorio de conocimiento, reutilizdndolos y generando propuestas o
sugerencias, o bien solicitando mayor informacion, lo que proporciona atn

mayor conocimiento.

2) Desde el punto de vista del administrador del sistema. Se encargaria de
asegurar la recopilacion necesaria del conocimiento desde las fuentes selec-
cionadas, estableciendo las reglas y habilitando los mecanismos de captura y

transmision.
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6.4. Divergencia BI-KM

Business intelligence (BI) se diferencia de la gestién del conocimiento (KM) en
que ofrece una aproximacion mas estructurada a la toma de decisiones, orien-
tada a problemas determinados y dirigida a la integracion y analisis de in-
formacién de areas de negocio concretas. La gestiéon del conocimiento esta
orientada a contenidos y procesos.

La diferencia principal es que KM es una estrategia integral donde la tecnolo-
gia es realmente una herramienta supeditada a la estrategia y se exige la cola-
boracién de personas e integracion de distintas fuentes de informacién, mien-
tras que BI esta en muchos aspectos fuertemente definida por la tecnologia
disponible.
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7. Gestion documental

7.1. Introduccion

La necesidad de organizar, controlar y disponer de los documentos producidos
por las organizaciones ha sido una constante de la produccién administrativa
de la empresa a lo largo de los afios, y la gestion documental de apoyo ofiméa-
tico cuenta con gran tradicion y madurez. El avance de las TIC y la evolucién
del concepto de gestion al servicio de las empresas y sus clientes hace que la
tecnologia de gestion documental adquiera una mayor complejidad; en ella
interviene una serie de herramientas, aplicaciones y componentes tecnologi-

cos de cuya integracion depende el éxito o el fracaso de la implantacion.

Los documentos retinen unas caracteristicas que dificultan su gestion y deter-

minan el problema documental:

1) La informacién que contienen, en su gran mayoria, no esta estructurada.

2) El soporte fisico en el que se sustentan dificulta su flujo y acceso.

3) La conservacion durante largos periodos de tiempo, en tanto que son prueba
de las actuaciones de las organizaciones.

4) La masa de documentos desorganizados, ya sea digitales o no, exige la de-
dicacion de un gran ntimero de horas de personal administrativo a su organi-

zacién, conservacion y localizacion.

La aplicacién de la tecnologia de gestion documental contribuye a la solucién
de este problema, habiendo alcanzado en la actualidad un grado de madurez
que las convierte en indispensables de las organizaciones para resolver el pro-
blema documental.

En sus inicios, la gestiéon documental se concebia como una herramienta de
ayuda ofimatica. Facilitaba la organizacion légica de los documentos en un
sistema de informacién que permitia su control, al tiempo que, mediante su
digitalizacion, se podia sustituir el documento fisico por su imagen electroni-
ca, con lo que se lograba reducir enormemente el espacio necesario para su

conservacién en las propias oficinas.

Con el paso del tiempo, los sistemas de workflow y las herramientas de gestion
de contenidos supusieron una importante ayuda para la gestion administra-
tiva. Facilitaban enormemente la tramitacién de los procesos al automatizar

las tareas propias del proceso administrativo, permitiendo la explotacion de
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la informacion residente en la organizacién, reportando un importante bene-
ficio al suponer un ahorro de costes, un mejor control y seguridad de los do-
cumentos y la optimizacion del conocimiento corporativo, y mejorando los
procesos internos.

A pesar de que hoy en dia nadie duda de los beneficios que estas tecnologias
aportan, la realidad es que su nivel de implantacién difiere todavia de ser el
que debiera corresponder a este tipo de soluciones.

7.2. Definicion

Se entiende por sistema de gestion documental la estructura conceptual,
los procedimientos, las tecnologias y las practicas usadas por una orga-
nizacién y otras entidades externas a la organizacion para lo siguiente:
administrar el flujo de documentos digitales de todo tipo en la organi-
zacion; evitar duplicidades de documentos y el manejo automatico de
versiones de documentos; permitir la recuperacion de informacién des-
de dichos documentos; determinar el tiempo que los documentos de-
ben almacenarse y asegurar la conservacion indefinida de los documen-
tos mas valiosos, aplicando sobre el sistema principios de racionaliza-

cién, control de la produccién documental y comparticién de recursos.

7.3. Caracteristicas de una solucion de gestion documental

Una aplicacion de gestion documental estd orientada a un contexto operacio-
nal que tenga relevancia para la organizacién, por ejemplo, la gestion docu-
mental podré ser un elemento de los sistemas ERP, CRM, EPM, SCM.

Los sistemas de gestion documental permiten generar una estructura de docu-
mentos que reside en un repositorio documental centralizado y accesible para

todos los usuarios y segin unas politicas de seguridad.

La estructura clasica de los sistemas de gestiéon documental incluye cinco ele-
mentos principales:

1) un modelo de registro estructurado en diferentes campos de tamafio varia-
ble,

2) la inversion de términos que conduce a la creacion de un fichero invertido,

3) uno o mas diccionarios que controlan la indexacion (diccionario de pala-

bras vacias, de sindnimos, de palabras autorizadas, etc.),
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4) un sistema de recuperacion basado en el dlgebra de Boole para realizar ope-
raciones légicas con conjuntos de documentos, y

5) un sistema complementario de recuperacion de cadenas de caracteres basa-
do en comparaciones, truncamientos, proximidad, etc.

En este sentido, un sistema documental clasico intenta facilitar elementos pa-
ra gestionar informacién no estructurada (es decir, sus atributos no son dedu-
cibles sin una operacién compleja de analisis intelectual). No posee propieda-
des repetitivas, como un documento de oficina, sino que su estructura es in-
tensamente variable de un documento a otro. Para su recuperacién no basta
con registrar datos como el autor, el destinatario y la fecha de creacion. Debe
representarse también la informacién y el conocimiento que pueda contener

ese documento.

En cambio, los sistemas documentales proporcionan las herramientas para

ello:

e registros que admiten campos de gran extension,

e recuperacion del documento por cualquier palabra que forma parte de su
descripcion,

e edicién e impresion del fichero invertido y de los diversos diccionarios,

etc.

Sin estos elementos minimos es imposible controlar un fondo documental de
tipo cognitivo. En realidad, los usuarios de un sistema de informacién docu-
mental detectan una necesidad de informacién, expresada de forma borrosa,
que el sistema habré de traducir a una expresion de busqueda precisa mediante
términos de indizacién. El motor de recuperacion del sistema deberd ejecutar
entonces una funcién de concordancia con el fin de determinar el conjunto
de documentos pertinentes a esa necesidad de informacién.

Los sistemas de gestion documental extienden sus procesos en Internet, es
decir, permiten que las personas externas a la organizacion, bien sean clientes,
proveedores, o socios, participen en los procesos a través de la Red. Podran
ver una factura, consultar un albardn o hacer un pedido, lo que implica la
necesidad de extremar los requisitos de seguridad, la incorporacién de la firma
electronica y un marco legal que dé proteccion a esta nueva forma de entender

los procesos de negocio.

Tal como ocurre con el resto de sistemas estudiados, la definicién de una me-
todologia especifica para la implantacion de los sistemas de gestion documen-
tal, con la perspectiva del ciclo de vida completo de los procesos administra-
tivos, la priorizaciéon de los procesos a implementar y la definicién de fases
del proceso de implantacién son elementos fundamentales para la correcta

alineacion de la solucién de gestion documental en la empresa.
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Resumen

Las organizaciones en la sociedad del conocimiento requieren de sistemas de
informacion eficientes e integrados y que permitan la gestién no solo de la
informacion, sino también del conocimiento, incorporando las mejores prac-
ticas para facilitar la toma de decisiones, la optimizacién de recursos y la alta

gestion de los recursos empresariales.

Para lograr esta meta, se utiliza una serie de tecnologias que permiten el logro
del mismo: ERP y su extensiéon a EPM, CRM, SCM, KM, BI...

Los propositos y las caracteristicas de los sistemas ERP y de los sistemas estu-
diados en este médulo se complementan y se distinguen. Mientras los prime-
ros suplantan a los sistemas legados creando una sola infraestructura de TIC,
los segundos crean comunidades de innovacion, incluyendo a toda la comu-
nidad de la organizacién; los ERP mejoran la productividad organizacional por
medio de sistemas adecuados para compartir informacién; los sistemas EPM,
CRM, SCM, KM y BI mejoran la capacidad de innovacién por medio de com-
partir y aplicar.

En un sistema complejo en el que convivan tanto sistemas ERP como sistemas
EPM, CRM y SCM, del mismo o de diferentes fabricantes, asi como otras he-
rramientas KM, BI, gestion documental y modelos de negocio e-business, de-
beran existir necesariamente interrelaciones que habiliten la integracion, lo
cual, cuando los sistemas provienen de diferentes fabricantes, puede llegar a
ser muy costoso.

Las empresas se enfrentan a una serie de problemas como consecuencia de su
interés por disponer de productos tecnolégicos que cubran, de forma integra-
da, todas las funcionalidades requeridas. La evolucién de las aplicaciones de
negocio y la terminologia involucrada en esta evolucion nos permite justificar
que, en materia de sistemas de gestiébn empresarial, la tendencia de futuro es
adaptar las soluciones tecnolégicas a todas las necesidades. Por tanto, lo rele-
vante no es que ahora disponemos de multiples tipos de sistemas de negocio
y que, ademds, mejoraran y se ampliardn con nuevos desarrollos, sino que las
organizaciones tiene un dificil reto para determinar como implementar, de
forma mas eficiente, una solucién empresarial que acelere el tiempo de res-
puesta y automatice al maximo los procesos internos y externos.

La evolucion de las aplicaciones de negocio y la terminologia involucrada en
esta evolucion nos permite justificar que, en materia de sistemas de gestién
empresarial, la tendencia de futuro es adaptar las soluciones tecnoldgicas a
todas las necesidades. Por consiguiente, lo relevante no es que ahora dispone-
mos de multiples tipos de sistemas de negocio y que ademas mejoraran y se
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ampliardn con nuevos avances, sino que las organizaciones tienen un dificil
reto para determinar como implementar de forma maés eficiente una solucién
empresarial que acelere el tiempo de respuesta y automatice al maximo los
procesos internos y externos.

En definitiva, la capacidad para mejorar la eficacia en la gestién y el valor del
propio negocio convierten a los sistemas de informacién en una herramienta
estratégica de gestion que, por lo tanto, requiere de planificacion a largo plazo
y alineamiento con la estrategia corporativa para mantener la ventaja compe-
titiva o la plena satisfaccion de los usuarios y demas participantes en la red de

valor de la organizacion.

Para poder construir un sistema completo que abarque las soluciones tecno-
légicas disponibles y alineadas con la organizacion y sus necesidades, es nece-
sario: partir de la implementacion de los sistemas ERP operacionales para la
gestion del negocio; a continuacion, solucionar sus extensiones EPM, CRM y
SCM segan proceda y, con ello, evolucionar hacia las herramientas mas avan-
zadas que requieren una base muy sélida de datos y procesos, como BI, KM y
gestion documental, aportando todas ellas de forma integrada las soluciones

del modelo e-business que se adopte.

Las organizaciones modernas se enfrentan al mercado en un escenario donde
las personas son los protagonistas del proceso. Se puede tener el sistema co-
rrecto y contar con tecnologia avanzada, es posible estar realizando el proceso
correcto y hasta se puede tener el personal adecuadamente capacitado, pero
también se debe disponer del modelo de interrelaciones humanas adecuado
mediante el cual operan el producto, la tecnologia, el proceso y las personas.

Ademas de los sistemas aqui tratados, existen otros sistemas y tecnologias que,
en este contexto de estudio, serian elementos propios de los sistemas tratados
ERP, SCM, CRM, EPM, BI, KM, e-business y gestion documental, pero que po-
drian trabajar con independencia o como complementarios a cualquier com-
binacién de soluciones y, por tanto, resolverian parte de los objetivos globales
de los sistemas. Detallamos a continuacién algunos de ellos:

e MIS: sistemas de informacion gerencial.

e DSS: sistema de soporte en el proceso de toma de decisiones.

e OCR: se usa para escanear y reconocer caracteres, e incluso cédigos de
barras, en cualquier tipo de documento (albaranes, formularios, facturas,
etc.).

e EDI: intercambio electronico de datos normalizado.

e BPM: business process management.

e CPM: corporate performance management.

En sintesis, los conceptos tratados cubren complejos sistemas tecnoldgicos y
avanzadas estrategias de negocio; la aplicacion de estos conceptos en el mun-

do empresarial requiere inversiones muy elevadas. Tienen un elevado impacto
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en la organizacién y se necesita personal interno cualificado con capacidad de
discernimiento y creatividad y grandes esfuerzos, por parte de las empresas, a
la hora de acometer actividades de reingenieria de procesos para integrar co-
rrectamente los procesos de negocio, con el agravante de que tanto las tecno-
logias como los negocios estdn en continua y rapida evolucion. Por ello, las
empresas tienen un reto muy importante: la implementaciéon de los sistemas
tecnologicos disponibles para la gestion empresarial.
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Actividades

El objetivo es presentar un documento completo que muestre el desarrollo total de un caso.
Este puede ser tanto tedrico como aplicado, pero siempre respetando los conceptos, teorias
y disciplinas relacionadas.

Los casos planteados podran centrarse en el analisis de casos que han sido estudiados y so-
lucionados por equipos de especialistas, o casos centrados en generar propuestas de toma
de decisiones por parte del estudiante. Se pretende obtener conocimiento practico, asi como
aplicar los conceptos aprendidos en el médulo didéctico realizando el estudio de situaciones
que requieren la resolucién de problemas; de esta manera, el estudiante se implica en el pro-
ceso de toma de decisiones.

Entendiendo el médulo didactico como una serie de estrategias de negocio y tecnologias
unidas para satisfacer unos requerimientos de las organizaciones, se espera que, por medio
del estudio de estos casos, se analice como las empresas y organizaciones incorporan el uso
de las nuevas tecnologias y sistemas operacionales a sus procesos de negocio, englobando
cualquier actividad tradicional.

Entre posibles casos, y a modo de ejemplo, se puede trabajar en estos temas:

e Andlisis de la implantacién de un proyecto CRM + e-business
e Propuesta de implantacién de un proyecto de gestion documental integrado con EPM
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Glosario

estrategia [ Una estrategia se vincula, en términos empresariales, al trazado de un plan de
accioén a los fines de alcanzar determinados objetivos corporativos o financieros.

call center m Es una unidad funcional dentro de la empresa (o bien una empresa en si
misma) disefiada para manejar llamadas telefénicas entrantes y salientes desde y hacia sus
clientes, con el prop6sito de dar soporte a las operaciones cotidianas de la organizacion.

capital intelectual m Aquel conjunto de activos intangibles que suponen la generacién
de una mayor valoracién de la empresa. Esta constituido por el capital humano (informa-
cién sobre el empleado, sus aptitudes, habilidades, capacidad de aprendizaje, etc.), el capital
estructural (informacion sobre la cultura de la organizacién, caracteristicas, estructura y filo-
sofia de trabajo) y por el capital relacional (relativo a los contactos con entornos externos
a la organizacién).

ciclo de vida de un proyecto m Distintas etapas que atraviesan los proyectos desde su
aparicion hasta su finalizacién.

forecasting m Pronosticar, prever.

groupware m Conjunto de programas informéticos colaborativos. Uso de métodos y he-
rramientas de software que permiten que los usuarios realicen trabajos colectivos a través
de redes.

help desk m Conjunto de recursos técnicos y humanos que dan soporte a diferentes niveles
de usuarios de la propia empresa o de los clientes a los que se les da servicio.

productividad f Incremento o decremento del rendimiento a partir de la variacién de
cualquiera de los factores que intervienen en un proceso de produccién o en las etapas de
la cadena de suministro.

reingenieria de procesos f Reconsideracion, reestructuraciéon y racionalizacion de las es-
tructuras de negocio, procesos, métodos de trabajo, gestion de sistemas y relaciones externas.

workflow m Automatizacién de un proceso o serie de procesos por medio del encadena-
miento de las tareas y actividades.
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