INGENIERIA DE PROCESOS
Y TECNOLOGIAS ERP, SCM Y CRM

1. ANTECEDENTES GENERALES Y DE CONTEXTO

La industria se ha convertido en un sector cada vez mas estratégico para la economia nacional
con productos muy competitivos, capaces de satisfacer las necesidades de mercados muy
exigentes como son los de Estados Unidos, Europa y Japon. Todo ello hace necesario entender
que la permanencia en el tiempo de dichos productos y por ende sus empresas, dependeran no
solo en mejorar su eficiencia en la produccion y calidad, sino que en la capacidad de
desarrollar nuevos productos y entregar a los actuales mayor valor agregado.

En ese sentido es importante destacar que las empresas lideres son las que en un entorno
competitivo son capaces de efectuar veloces cambios en aquellos mercados considerados
exigentes utilizando arquitecturas tecnolédgicas eficaces.

Por ello, elementos tales como cultura, tecnologia, cualificacion e informacion son las nuevas
claves de la competitividad en las organizaciones, dentro de mercados cada vez mas globales,
con mayores exigencias de servicio, calidad, de menores ciclos de vida de los productos, etc.
Disponer de una capacidad de identificacion de nuevas oportunidades de negocio por el uso de
las nuevas tecnologias de informacion serd necesaria para todas aquellas organizaciones que
no deseen perder competitividad, gestionando adecuadamente una relacion directa con sus
clientes y proveedores, determinando necesidades, jerarquia de valores y todos aquellos
elementos que supongan una relacion directa con la organizacion.

Por lo tanto, se denomina Tecnologias de Informacién a aquellas relacionadas con la captura,
manipulacion y distribucion de informacion. Estas tecnologias se identifican en distintas areas
funcionales de la empresa como también en su entorno, y dependeran de la armonia entre
estrategias, infraestructura y procesos del negocio asociados con los recursos tecnoldgicos.

En relacion a ello, podemos distinguir varias areas a las que le puede influir las tecnologias de
informacion :

o En cuanto a las empresas: Implantacion de nuevos métodos de abastecimiento,
produccion y distribucion de los productos (reingenieria, eficiencia, calidad total).
Esquemas organizativos que, en ocasiones, llegan a suponer una redefinicion total de la
identidad de las empresas como son las alianzas, fusiones, segregaciones,
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aterritorialidad, deslocalizacion, virturalidad, produccidon y comercializaciéon en red,
franquicias, etc.

. En cuanto al mercado: Incesante renovacion y ampliacion de la gama de productos y
servicios. Globalizacion de los mercados clasicos con el fin de obtener en el menor
tiempo la mayor amortizacion posible de las inversiones efectuadas.

En ese sentido, los Sistemas de Informacion permiten ser visualizarlos bajo tres perspectivas
estratégicas diferentes:

l. Soportar o dar forma a la estrategia competitiva de la empresa, para obtener o
mantener una ventaja competitiva.

2. Establecer un enlace entre la organizacion y su medio ambiente a fin de lograr captar la
informacién que requiere para la formulacion, implementacion y seguimiento de sus
estrategias.

3. Proveer de un mecanismo para la planeacion y toma de decisiones estratégicas, en el
cual la importancia recaiga en la inteligencia del sistema mas que en la informacion.

Estas tres perspectivas comparten en comun la finalidad estratégica que contemplan, la
diferencia basica estriba en el enfoque que cada sistema toma para apoyar esa finalidad. El
primero, tiene una relacion directa con la implementacion de la estrategia para fines
competitivos; el segundo, se basa en la obtencion de informacidn estratégica que facilite la
formulacion estratégica; y el tercero, hace uso de la inteligencia para mejorar el rendimiento
de sus usuarios e incrementar la efectividad y eficiencia de la organizacion. Los tres tipos de
sistemas no son excluyentes entre si, sino por el contrario deben considerarse como
complementarios.

Algunos de los beneficios que es posible obtener de este tipo de sistemas son los siguientes:

. Establecer una clara diferenciacion en el producto o servicio ofrecido
. Crear barreras de entrada para competidores, sustitutos o posibles nuevos entrantes a una
industria determinada

o Crear ligas entre los diferentes niveles de integracion del producto/servicio.
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Figura 1. La Informacion. Recurso Estratégico Critico
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2. INGENIERIA DE PROCESOS Y OPTIMIZACION DE LA EMPRESA
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Figura 2. Las Mejores Practicas dentro de la Empresa

“La Ingenieria de Procesos gira en torno a la Tecnologia de Informacién y al cambio continuo.
Es el constante refinamiento de las necesidades de cambio de una organizacion”.
(Esso, Austria)

La Ingenieria de Procesos es un método para cambiar la forma en que opera una compafiia.
Dicho enfoque tiene sus raices en la Tecnologia de la Informacion, en donde era necesario
desarrollar nuevos modelos o anteproyectos, similares a los de un arquitecto. Los modelos se
basan en las mejores practicas, las cuales han demostrado ser confiables como adaptables. En
la Ingenieria de Procesos, estos modelos representan los objetos y procesos de negocios
estandar aplicables a una variedad de negocios y susceptibles de ser configurados para
satisfacer las necesidades de una compaiiia.

La Reingenieria de Procesos (RP) es la metodologia mediante la cual una compafiia examina y
redisefia todos los aspectos de sus procesos de negocios de acuerdo con los objetivos y la
estructura organizacional de la misma. La Reingenieria de Procesos surgié como una
transiciéon necesaria que las compaiias debian efectuar a fin de mantener el paso de los
mercados globales siempre cambiantes.
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La TI (Tecnologia de Informacion) se us6 como una herramienta para automatizar los
procesos dictados por el modelo redisefiado mediante la Reingenieria de Procesos. De esta
manera, aunque la TI fue una parte integral del éxito de la Reingenieria de Procesos, solo se
utilizo como una herramienta para lograr los objetivos de la Reingenieria de Procesos.

La Ingenieria de Procesos ha extendido el uso de la TI creando modelos de procesos basados
en estructuras de TI y aplicando dichos modelos a la vision de la Reingenieria de Procesos de
elaborar mejores procesos de negocios. El aspecto mas importante de la Ingenieria de Procesos
es la forma en que se reflejan las practicas de negocios en los modelos empleados para orientar
el desarrollo e implementacion de un sistema de TI.

Asi, la Ingenieria de Procesos representa la interseccion entre la Tecnologia de Informacion y
la Reingenieria de Procesos de Negocios. De manera mas especifica, la Ingenieria de Procesos
se esfuerza por lograr el redisefio eficiente de las cadenas de valor agregando a una compaiiia.
Estas cadenas son el conjunto de pasos que operan a través de un area de negocios, las cuales,
cuando se llevan a cabo en forma rapida y eficiente, agregan valor tanto a la compaifiia como al
cliente. Por su parte, la Tecnologia de Informacion, en lugar de simplemente optimizar los
procesos existentes de valor agregado, actia como un modelo que ayuda a redisefiar dichos
procesos.

2.1. Principios de la Ingenieria de Procesos

La Ingenieria de Procesos representa un cambio en la estrategia de negocios, exigido por las
demandas de una economia cambiante. En el pasado, las compafiias se beneficiaron de las
economias de escala; esto es, el incremento en los resultados a fin de reducir los costos de
produccion. Las economias de escalan permitieron a las companias ofrecer productos y
servicios estandar para grandes grupos de consumidores relativamente estables, y concentrarse
en optimizar tareas en areas bien definidas.

Recientemente, la competencia y el aumento en la capacidad adquisitiva del cliente han
disminuido la importancia de las economias de escala. La relacion entre una compaiiia y sus
clientes ya no esta limitada meramente por la compra y venta de un producto. Ahora, abarca
toda la gama de actividades de negocios, desde el servicio a clientes, la consultoria y los
precios, hasta la produccion y el embarque. Con mas mercancias a su disposiciéon que nunca
antes, los consumidores ahora pueden ser mas selectivos. En respuesta a estos desarrollo, los
ejecutivos han reexaminado sus procesos de negocios y replanteado las estructuras
organizacionales, las definiciones de puestos y los flujos de trabajo creados para manejar la
era de crecimiento de los afios cincuenta.
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La Ingenieria de Procesos hace que las compafiias se concentren mas en el cliente y sean mas
sensibles a los cambios en el mercado. Estos resultados los consigue remodelando las
estructuras corporativas alrededor de los procesos de negocios. La Ingenieria de Procesos
implementa el cambio no mediante la completa automatizacion de un negocio, sino por medio
de la redefinicion de tareas de la compatfiia orientados a procesos (holisticos).

Soélo las compainias con personal, productos y servicios innovadores, asi como con ciclos de
desarrollo breves, podran conservar o aumentar su participacion en el mercado. Maximizando
la creatividad individual y de equipo, y enfatizando un enfoque orientado a los procesos, la
Ingenieria de Procesos permite a una compaiiia lograr sus objetivos.

2.2. Elementos de la Ingenieria de Procesos

El objetivo principal de la Ingenieria de Procesos es optimizar los procesos de negocios. La
Ingenieria de Procesos se asegura de que los pasos clave en los procesos de negocios — desde
el momento en que un cliente coloca un pedido hasta el momento en que la compaiia lo
entrega — sean tan eficientes, sensibles y orientados al servicio, como sea posible.

A efecto de lograr este objetivo, una organizaciéon debe reexaminar sus creencias tanto en el
tiempo adoptadas. Como se sefial6 anteriormente, experimentar la Ingenieria de Procesos es
mucho mas que automatizar los procesos existentes o recortar las areas existentes. La
Ingenieria de Procesos es replantear y remodelar por completo los procesos de negocios con
base en estructuras provenientes de la Tecnologia de Informacién. Ademads, su efecto se
extiende no s6lo a los procesos de negocios, sino también a los métodos de administracion, las
definiciones de puestos y las estructuras organizacionales.

Cuando se hace bien, la Ingenieria de Procesos permite a una compaiiia simplificar, integrar y
reorganizar todas las areas del negocio antes de automatizarlas. Los procesos de negocios no
reconocen las barreras que separan a los departamentos, como compras, produccion, ventas,
contabilidad y administracion de recursos humanos. Al comenzar la Ingenieria de Procesos,
las compaiiias deben derribar los muros — reales o imaginarios — que separan a los diferentes
departamentos dentro de una compania. La Ingenieria de Procesos hace responsable a los
individuos de un amplio rango de actividades y decisiones. Las compaiiias se vuelven menos
jerarquicas y sus fronteras organizacionales ya no impiden que la informacion fluya. Las
compaiiias, los proveedores y los clientes se comunican y trabajan juntos de manera mas
efectiva. Una vez terminada la reorganizacion, se emplea la tecnologia para automatizar los
procesos de negocios de acuerdo con el nuevo modelo, evitando asi la practica de automatizar
los procesos obsoletos. (El resultado final? Una organizacion mas sana y eficiente, que
reacciona con rapidez a las demandas del consumidor y a los cambios en el mercado. Para
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comprender tales conceptos orientados en procesos, es esencial una comunicacion efectiva
dentro de una compafia. Todos, desde los fabricantes de software, los departamentos usuarios,
hasta la planificadores de la reingenieria, deben hablar el mismo lenguaje. Debido a que los
malos entendidos en la fase de planeacion de la Ingenieria de Procesos ocasionan retrasos,
incrementan los costos y disminuyen la productividad, se vuelve especialmente importante que
los altos ejecutivos se encarguen de comunicar el redisefio de los procesos de negocios al resto
de la compaiiia.

Debido a que la Ingenieria de Procesos con frecuencia implica una radical reorganizacion de
una compaiiia, puede ser un evento doloroso. De hecho, antes de que la Ingenieria de Procesos
surgiera como una técnica para implementar productos ERP (Planeacion de Recursos
Empresariales), el costo de instalar nuevas soluciones era aproximadamente 1:10. Muchas
compaflias posponen sus iniciativas de Ingenieria de Procesos a fin de la interrupcion, pero en
detrimento de sus objetivos financieros a largo plazo. En la Ingenieria de Procesos, las
compaiiias deben tener paciencia y flexibilidad. Una compaiiia no sélo debe aguantar el
trastorno inicial, sino que también debe mejorar constantemente los procesos de negocios
conforme evolucionan y responder a las demandas de consumo.

Los elementos que conforman la Ingenieria de Negocios son los siguientes:

e Verificacion. Replantear los procesos de negocios eficientes.

e Simplificacion. Convertir las funciones de negocios en modelos eficientes.

e Reorganizacién. Buscar nuevas formas de organizar el trabajo.

e Integracion. Integrar todos los procesos de negocios criticos.

e Automatizacion. Usar la tecnologia para automatizar los procesos de negocios
redisefiandolos.

e Comunicacién. Aumentar la comunicacion para auxiliar los nuevos procesos de negocios
holisticos (orientados en procesos).

e Adaptacion. Reconsiderar y mejorar constantemente los procesos de negocios.
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3. EL PRINCIPIO DE LA CADENA DE VALOR

El concepto de Cadena de Valor fue popularizado por el Profesor Michael Porter de Harvard
Business School, quién describe la Cadena de Valor como una herramienta para asegurar la
ventaja competitiva de una compaiiia. De acuerdo con Porter, toda compaiiia puede entenderse
como un conjunto de actividades que abarcan el disefio, comercializacidon, entrega y apoyo a
un producto. La Cadena de Valor divide estas actividades en categorias estratégicamente
relevantes “a fin de entender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion
existentes y potenciales”. Considerando asi, cada actividad dentro de una compaiia en
términos de la cadena de valor. Una empresa puede aislar fuentes potenciales de su ventaja
competitiva.

kil
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Actividades Infraestructura de la Compafiia r
de apoyo g
Administracién de recursos humanos 5
n
Desarrollo Tecnoldgico Z
Abastecimiento
il
4
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Figura 3. Cadena de Valor Genérica de Porter

Las actividades de valor se ubican en dos categorias genéricas: actividades primarias y
actividades de apoyo (ver Figura 3). Las primarias constituyen la produccion fisica del
producto, la venta y transferencia al comprador, y soporte post-venta, asistencia, etc.

. Logistica interna (control de inventarios, programacion de vehiculos, devoluciones al
proveedor, etc.)
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o Logistica externa (recoleccion, procesamiento de pedidos, operacion de vehiculos de
entrega, programacion, etc.)

o Operaciones (empaquetado, ensamblado, etc.)
o Mercadotecnia y Ventas (publicidad, promocion, cotizaciones, etc.)
° Servicio (instalacion, reparacion, capacitacion, etc.).

Las actividades de apoyo se refuerzan entre si, y también a las actividades primarias,
proporcionando insumos, recursos humanos, y algin tipo de tecnologia para realizar una
funcion especifica. Porter divide las actividades de apoyo en cuatro areas: Abastecimiento,
Desarrollo de Tecnologia, Administracion de Recursos Humanos e Infraestructura de la
Compaiiia. Las tres primeras pueden asociarse con actividades primarias especificas, o bien,
pueden apoyar a toda la cadena en vez de a una actividad primaria en particular.

Todas las actividades de una compaiia se pueden dividir en dos categorias: primarias y de
apoyo. Partiendo de estas categorias genéricas de cadena de valor, una compaiiia puede
subdividir, atin mas, cada una de ellas en actividades separadas, estableciendo categorias para
aquellas actividades que contribuyen mejor a la ventaja competitiva de una compafia. En esta
forma, se define cadena de valor, y puede entonces crearse una mejor estructura
organizacional alrededor de estas actividades de valor, que son las que mas pueden mejorar la
ventaja competitiva de una compaiiia.
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4. LAS SOLUCIONES EMPRESARIALES
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Figura 4. Las Soluciones Empresariales dentro de la Empresa
Las Soluciones Empresariales son herramientas que residen en la capacidad de integrar y
automatizar todos los procesos y areas de negocios redisefiados durante la etapa de
Reingenieria de Procesos. Esta integracion funcional cruzada le permite a las Soluciones
Empresariales evitar las dificultades de las estructuras tradicionales jerarquica y orientada a
funciones, las cuales con mucha frecuencia obstruyen los flujos de informacion de los
negocios, ¢ inhiben severamente la capacidad de una compaiiia para aprovechar su ventaja
competitiva. Desde las ventas y la distribucion, hasta la planeacion de la produccion, incorpora
areas logisticas y operacionales dentro de un flujo de trabajo integrado de eventos de negocios.

Todas las tareas a lo largo de la cadena de valor del negocio — desde la planeacion de la
produccion hasta la administracion de activos de capital — se planean, controlan y coordinan a
través de areas de negocios. Disefadas para mejorar y acelerar el flujo de informacion, las
Soluciones Empresariales enlazan en forma automatica las areas logisticas operacionales
relacionadas, eliminando la necesidad de repetir procedimientos que consumen mucho tiempo
y recursos. Al integrar areas de actividad de valor tan importantes como finanzas o recursos
humanos, los negocios se vuelven mas efectivos y eficientes.

Los principales escenarios logisticos y operacionales que se encuentran en las Soluciones
Empresariales son:
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. Ventas y Distribucion

. Planeacion de la Produccion

o Abastecimiento

. Contabilidad Financiera

. Planeacion y Control de Negocios

o Organizacion y Administracion de Recursos Humanos
o Administracion de Activos de Capital

. Administracion de Finanzas

. Servicios a Clientes.

4.1. SCM (Supply Chain Management)

El SCM (Administracion de la Cadena de Abastecimiento) permite la integracion de todos los
procesos de negocios y todas las dreas en una administracion de la cadena de abastecimiento
coherente y bien estructurada. Dicha administraciéon comprende la planeacion y el control de
todas las tareas a lo largo de la cadena de valor del negocio, desde la planeacion de la
produccion hasta la administracion de activos de capital. El objetivo de la administracion de la
cadena de abastecimiento o SCM consiste en reducir los niveles de inventario, disminuir
costos, apresurar el tiempo de colocacion en el mercado, y en ultima instancia, ofrecer un
mejor servicio y satisfaccion a los clientes. En el pasado, las compaiiias tendian a aislar cada
una de sus operaciones y analizarlas sin considerar las causas que la producian o los efectos
resultantes de modificarlas. Al introducir la cadena de abastecimiento, las compaiiias tiene una
compresion mas amplia de cada cosa que afecta la entrega de las mercancias y materiales,
desde el proveedor original hasta los clientes.
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Figura 5. E1 SCM dentro de la Empresa

Las cadenas de abastecimiento representan una integracion funcional cruzada de actividades

que abarcan los limites de las organizaciones y compaifiias, por ejemplo, ordenar materias

primas a través de la manufactura o planear productos a través de la distribucion y entrega.

Los principios esenciales de la integracion de la cadena de abastecimiento son:

. Extender la empresa para que abarque todos los aspectos de un producto o servicio

. Integrar sistemas de negocios de los clientes, proveedores y socios para crear una base
de informacidon comun

o Proporcionar apoyo a la toma de decisiones en tiempo real para incrementar la
respuesta

. Esforzarse por la excelencia en la ejecucion al automatizar y optimizar por completo

las practicas de negocio.

Por lo tanto, el SCM transforma las unidades de negocio aisladas en una cadena de valor

verdaderamente integrada, maximizando los margenes mediante la automatizacion y

optimizacion de las siguientes actividades:

. Toma de Decisiones Estratégicas
o Planeacion Téctica
o Programacion
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. Reportes
. Prondsticos

° Analisis.

El SCM, administra el margen asociado con cada unidad de producto, es decir, hace realidad
el enorme retorno sobre la inversion de cada producto entregado. Monitorea tacticamente el
costo de propiedad para un producto desde la adquisicion hasta el punto de venta, esto es, el
gasto que se incurre al adquirir un producto (costo de produccion), enviar el producto a través
de la cadena de provisiones (flete), almacenar los productos (costo de almacenaje) y hacer
disponible el producto para su venta (costo de acarreaje). Rastrea el valor de mercado de un
producto desde el punto de adquisicion para terminar en su punto de venta mas optimo, esto se
refiere al precio que una compaiiia puede lograr por una cantidad de producto a través de una
variada lista de canales de distribucion. Al tiempo que el producto avanza en la cadena de
provisiones, su valor de mercado se eleva y baja mediante oportunidades de comercializar,
intercambiar o vender en forma directa. Planea la demanda creando prondsticos por productos
y canal de comercializacion, proveyendo un buen nivel de exactitud. Estos pronosticos son
utilizados por planeadores, comercializados y programadores para asegurar un plan de
provisiones optimizado. Programa resurtido, esto es maneja inventarios de producto, crea
planes optimizados de resurtido para las terminales y genera programas de distribucion de
costo minimo que dan como resultado un aumento en las utilidades y una maximizacion de los
margenes. Maximiza, unificando los procesos de administracion de la demanda y satisfaccion
de la misma.

Ademas, el SCM:

. Maximiza el roce
o Maximiza la utilizacién de los activos de transporte
° Minimiza los costos de instalacion

. Reduce las fallas de la cadena de provisiones por caducidad u sobreoferta de los

productos
o Minimiza los requerimientos de capital de trabajo
o Asegura el minimo stock de traslado posible

o Mantiene la proporcionalidad del inventario de largo plazo

o Elimina los excesos de inventario, permite ahorros a corto y largo plazo en la
transportacion

. Maximiza la visibilidad de la cadena de provisiones

o Maximiza los margenes sostenidos.
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Asimismo, a través de la mejora en la descripcion del proceso de la cadena de abastecimiento
para distintas industrias, Internet se ha transformado en una de las formas mas obvias para
comunicar el contenido de dichos modelos especializados. El objetivo es mostrar mas
procesos y escenarios que puedan operar fuera del ambito interno de la empresa, como la
obtencion de confirmaciones de 6rdenes a través del correo electronico u ordenar productos de
catalogos en sitos Internet.

Sin embargo, el SCM ha sido el clamor de la mercadotecnia de todos los fabricantes ERP
lideres, pero han sido lentos en producir productos de propoésitos especiales, dejando el
mercado a compaifiias nuevas y agiles. Cuando las compafiias se comprometen con las ideas
del marco de trabajo de negocios e infraestructura de las Soluciones Empresariales estan
buscando formas para juntar muchas de las actividades mas estratégicas y especificas de las
compaiiias. Por ejemplo, en los prondsticos estadisticos avanzados con datos en tiempo real a
partir de una variedad de fuentes. Esta integracion permite a los negocios captar cambios en
las senales y patrones de la demanda tan pronto como sea posible, de manera que la parte de
abastecimiento de los negocios pueda responder con rapidez y de acuerdo con ellos. De este
modo, la generacion de productos ERP ya no estard limitada a capturar las transacciones
individuales, sino que estarda mucho mas en sintonia con los conductores estratégicos de la
administracion de la cadena de abastecimiento.

4.2. ERP (Enterprise Resources Planning)

El manejo de la informacion es clave dentro de cualquier organizacion. En la industria
manufacturera, los primeros sistemas creados para integrar los datos y organizar los diferentes
procesos productivos tuvieron su inicio con las aplicaciones MRP (planeacion de los
requerimientos de los materiales), mismas que evolucionaron a lo que hoy conocemos como
sistemas ERP (planeacion empresarial de los recursos). Estos sistemas son bdasicos para
comprender como la Tecnologia de Informacion ha aportado ventajas competitivas al sector
industrial.
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Figura 6. El1 ERP dentro de la Empresa

Un sistema de Planeacion Empresarial de los Recursos, ERP, es un software empresarial que
permite tener una mejor administracion de los recursos de la empresa, optimizar los procesos
de trabajo, planificar las actividades con eficiencia y acceder a la informacioén en tiempo real.
Con esto se puede reducir los costo, mejorar la atencion al cliente y fortalecer la relacion con
los proveedores, asi como mejorar la productividad entre sucursales, productos, divisiones y
funciones. Ademas de lo anterior, estos sistemas son una herramienta de Tecnologia de
Informacién TI, muy poderosa en las empresas, pues permite a sus directivos tomar mejores
decisiones a tiempo.

Cabe senalar que los ERP (Enterprise Resource Planning o Planeaciéon de Recursos
Empresariales) datan de la Segunda Guerra Mundial, cuando el gobierno estadounidense
empled programas especializados que se ejecutaban en las enormes y complejas computadoras
recién surgidas en el principio de la década de los afios 40 para controlar la logistica u
organizacion de sus unidades en acciones bélicas.

Estas soluciones tecnoldgicas, conocidas como los primeros sistemas para la Planeacion de
Requerimiento de Materiales (Material Requirements Planning Systems o MRP Systems),
son el antecedente historico mas remoto de los actuales ERP.

Para el final de los afios 50, los sistemas MRP hallaron cabida en los sectores productivos de
Estados Unidos. Las compaiiias que los adoptaron se dieron cuenta de que estos sistemas les
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permitian llevar un control de diversas actividades como control de inventario, facturacion, y
pago y administracion de nomina.
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Figura 7. Esquema donde encuadrar un ERP

En las décadas de los afios 60 y 70, los sistemas MRP evolucionaron para ayudar a las
empresas a reducir los niveles de inventario de los materiales que usaban, esto porque, al
planear sus requerimientos de insumos con base en lo que realmente les demandaban, los
costos se reducian, ya que se compraba so6lo lo necesario.

Para la década de los afios 80 estas soluciones tecnoldgicas pasaron a usar otras siglas: MRP 11
o Planeacion de los Recursos de Manufactura (Manufacturing Resource Planning). Su
alcance fue distinto: permitian atender factores relacionados con la planeacion de las
capacidades de manufactura; un MRP II, a diferencia de los sistemas previos, reconocia que
las empresas padecian interrupciones en la operacion, cambios subitos y limitaciones en
recursos que iban mas alla de la disponibilidad de materiales.
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Asi, a principios de los afios 90, habia dos posiciones en el escenario de soluciones
tecnologicas para empresas: por un lado los MRP y por otro los MRP II. Pero el mundo habia
cambiado y estas soluciones nacidas en los ambientes de manufactura ya eran insuficientes
para un mercado donde habia organizaciones de todo tipo: de servicios, financieras,
comerciales, entre otras, que también necesitaban una solucion para controlar sus procesos y,
en consecuencia, ser mas competitivas.

4.2.1. Funcionalidad General

El ERP representa una nueva era en Sistemas de Informacién Empresarial la cual permite
lograr importantes aumentos de productividad y andlisis de informacién de gestion, en los
distintos procesos de negocio que conforma la operacién de la empresa en las areas de
Finanzas, Distribucion, Logistica, Manufacturas, Proyectos y Servicios, todos ellos integrados
bajo una unica plataforma funcional y tecnologica de avanzadas capacidades y flexibilidad,
con el objetivo de ayudar a las empresas a ser mas competitivas.

Pedidos| |

Ctas.x
Cobra)

Remunerac

Tesoreria

Cristal
Report

Figura 8. Interrelacion Funcional de un ERP
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A continuacidn se muestran las diferentes aplicaciones por area estratégica de un ERP:

Financiero Contable Distribucion
e Contabilidad General e Ventas
e Conversion de Estados Financieros e Inventarios
e Tesoreria e Compras
e Cuentas por Pagar e Comisiones
e (Cuentas por Cobrar e Requisiciones
e RRHH & Remuneraciones e Manifiestos de Embarque
e Activo Fijo e Notificacion de Embarque
e Manejo Multiples Monedas e Optimizacion de Inventarios
e Manejo Multiempresas e  Workflow
Manufactura Administracion y Control de Proyectos

e Lista de Materiales
e Ordenes de Trabajo
Administracion de Servicios y Mantencion Comercio Electronico

de Equipos
e Despacho de Servicios o Web Commerce
e Contrato de Servicios o Web Manager
e Cotizaciones a Tarifas Fijas e EDI
e Mantenimiento de Equipos e Communicator

4.2.2. La Importancia de una Solucion Empresarial para la Industria

Los beneficios organizacionales obtenidos a través de la implantacion de ERP’s en las
empresas son:

o Integracion y centralizacion de la informacion
o Confiabilidad de los datos
o Oportunidad de la informacion
. Disponibilidad inmediata de informacion para la toma de decisiones
o Incremento en la productividad
o Mejoria en los tiempos de respuesta
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. Répida adaptacion a los cambios

. Escalabilidad del sistema
o Integridad de los datos y seguridad definida por el usuario para el manejo de
informacion.

Otro beneficio se nota en la recuperacion de la inversion en corto tiempo ya que la
organizacion se ha hecho eficiente y altamente productiva al tener su informacion al dia y en
orden. En consecuencia, sus procesos de produccion y comercializacién se hacen mas
eficientes, evitando o minimizando pérdidas y aumentado ganancias. En ese sentido, los
resultados se ven desde un principio. Por ejemplo, los cierres contables que llegan a hacerse
hasta con un mes de retraso se generan de manera casi automatica al final del mes en curso. El
acortamiento de estos ciclos trae consigo informacion muy valiosa que facilita tomar
decisiones a favor, no s6lo de una area, sino de toda la empresa.

Ahora, el reto es extender y complementar la eficiencia interna con otros sistemas -capacitados
para comunicarse y aprovechar la informacion generada por el ERP actual - que abarquen
todos los elementos que, en el fondo, determinan el rumbo de las actividades empresariales,
entre los principales estan: la cadena de suministro, la satisfacciéon y comportamiento del
cliente, asi como la toma de decisiones ejecutivas.

4.3. CRM (Customer Relationship Management)

En esencia, CRM (Customer Relationship Management) por definicién es la practica de
identificar, atraer, retener los mejores clientes con la finalidad de generar crecimiento en
ingresos y rentabilidad, conociéndolos mas profundamente y poniendo este conocimiento en
linea con los recursos corporativos para proveer valor (ver Figura 9).

Actualmente las empresas dedican diariamente gran parte de su esfuerzo a aumentar su
numero de clientes y el grado de satisfaccion de los mismos, para de esta manera poder
asegurar sus beneficios futuros. No obstante, es necesario disponer de la tecnologia necesaria,
que hoy aporta CRM para llegar a las personas clave de la forma correcta.

Las mejores relaciones con los clientes se logran cuando todos los miembros que conforman
una compailia trabajan juntos para brindar a los clientes lo que estos realmente quieren. Si los
clientes quieren entrega veloz, entonces los departamentos de cumplimiento de ordenes y
servicios son responsables de satisfacerlos, y si los clientes quieren ordenes llenadas
correctamente por primera y Unica vez todos en la cadena (desde el vendedor hasta el personal
de cumplimiento, despacho y atencion post-venta) deberan compartir la informacion.
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Figura 9. El CRM dentro de 1a Empresa

Para una solucion CRM, premisa principal es que mantener una estrecha comunicacion con los
clientes aumenta su retencion. De alli, que tenga sentido lograr una disminucion en los errores
en las 6rdenes y un cumplimiento mas rapido.

En consecuencia, es prioritario optimizar los procesos e implementar procesos y software que
fomenten mejores relaciones con los clientes, mayor productividad y, a su vez, mayor
crecimiento y expansion. No obstante, una compaiiia no puede darse el lujo de dormirse en los
laureles sin antes considerar los aspectos estratégicos que le asegurarian un éxito aiin mayor en
el largo plazo.

Se puede pensar en un CRM como la conjuncion de un ecosistema tecnologico,
procedimientos internos y cobertura de los aspectos del ciclo de venta, servicio/soporte a
clientes y automatizacion de marketing; desde donde se puedan transformar los tres elementos
fundamentales de una empresa:

1. Relaciones con clientes y socios de negocio

2. Flujo de informacion y relaciones entre los empleados o personal interno de una
empresa o manejo del conocimiento.

3. Procesos internos de negocios. Las aplicaciones CRM deben contar con integracion o
conexion con los sistemas de planificacion, analisis de datos y toma de decisiones de la
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empresa; asi como con herramientas de flujo de trabajo, trabajo colaborativo y de
gestion operativa.

Los aspectos del ciclo de venta o de relacion se ven reflejados en las etapas de pre-venta, la
transaccion propiamente dicha, el despacho o entrega y los servicios relacionados. Cada una
de estas etapas es mensurable, cuantificable, predecible, repetible y debe ser definida
claramente para que la tecnologia pueda replicarla y soportarla, reforzando y haciendo posible
su ejecucion. Estos sistemas deben pues soportar visores (browsers) de capacidad flexible asi
como soportar dispositivos moviles tales como hand-helds y laptops, palm pilots, etc.

Los segmentos tradicionales del mercado de CRM incluyen

o Automatizacion de fuerza de ventas

o Centros de llamada para atencion a clientes

o Centros de llamada para televenta/telemarketing
o Servicios y logistica

. Automatizacion de procesos de marketing.

Estas aplicaciones proveen a los trabajadores con acceso instantaneo a informacion critica a
los efectos de incrementar la eficiencia, productividad y resultados de cada interaccion con el
cliente y en el ciclo de venta.

4.3.1. CRM Yy la Automatizacion de Fuerza de Ventas

Esta solucion tiene el potencial de incrementar la eficiencia operativa del costo directo sobre
ventas -0 ventas y marketing- y ademds ofrecen el incremento potencial de nuevas

oportunidades de negocio.

Las soluciones de automatizacion de fuerza de ventas deben:

l. Organizar y entregar informacion actualizada del cliente a representantes de ventas
remotos o distantes.

2. Organizar y entregar informacion interna de productos tal como disponibilidad, precios
etc. a toda la fuerza de ventas.

3. Organizar y entregar informacién del mercado y de la competencia a la fuerza de
ventas.

Coordinar actividades de equipo de trabajo en el area de ventas.
5. Proveer a la fuerza de ventas con reportes actualizados de status, con los cuales tomar
decisiones de reasignacion de recursos en funcion de oportunidades y prioridades.
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6. Permitir la evaluacion del rendimiento de ofertas y campafias y rastrear el rendimiento
de ventas por territorios, representantes de ventas, asi como lineas de productos.

4.3.2. CRMy los Centros de Llamada o Centros de Atencion al Cliente

El foco creciente de las empresas en mantener la satisfaccion del cliente esta conllevando a
una mejora en los sistemas disponibles en el mercado, para cubrir este tipo de necesidades.

Solucionar estos temas es sin embargo complejo, y es posible gracias a grandes mejoras en la
tecnologia, a una mayor complejidad de productos, la reduccion de costos e incremento de
funcionalidad, ciclos mas cortos de vida y mayores alternativas de productos y una expectativa
cada vez creciente por parte de los clientes y el mercado de consumo.

Asi es como este tipo de soluciones deben mantener registro de los problemas notificados al
centro de llamadas, direccionarlos al representante de soporte disponible, ayudar en la
resolucion del problema, notificar de la resolucion del mismo a las varias partes involucradas,
llevar estadisticas y generar reportes para una mejora continua en procesos de soporte.

4.3.3. CRMy Televentas/Telemarketing

Este tipo de aplicaciones automatiza las actividades diarias de los centros de llamada,
incrementan la eficiencia de los call centers y mejoran la productividad de las llamadas
entrantes y salientes.

Los representantes de televentas pueden tomar la decision de vender a prospectos chicos o de
rastrear prospectos para mejorar la posibilidad de decision en el corto plazo.

Al incrementarse la eficiencia de los call centers, los representantes de ventas directas
recibiran prospectos mejor calificados y en mayores cantidades incrementando a su vez las
probabilidades de venta debido a la correcta definicion de oportunidad. La fuerza de televentas
es asi utilizada por las empresas como un medio de mayor penetracion o de obtencion de mas
oportunidades incrementales en el mercado y también como un medio de lograr un ciclo de
venta mas eficiente y de menor costo.

Este tipo de soluciones provee soporte a través de guiones de llamadas y guias para las
personas de televentas que permitan la generacion de prospectos y su calificacion con una
serie de preguntas y respuestas.
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Otra de las caracteristicas de estas soluciones es el acceso a las listas referenciales de precios
que permiten la entrega de cotizaciones en linea, de forma rapida, facil y personalizada.

4.3.4. CRMy la Automatizacion de Actividades de Marketing y Ventas

Alguien definio al marketing como el arte de atraer y mantener clientes rentables. Sin
embargo, muchas empresas descubren que un porcentaje importante de sus clientes
definitivamente no lo es. La experiencia nos dice que a veces un cliente grande demanda mas
capacidad de servicio y recibe los mayores descuentos; y por otro lado, un cliente pequeio
compra sin descuentos y recibe menos servicios. De ahi la importancia de preguntarse quién es
un buen cliente hoy en dia y quién serd un buen cliente en el futuro.

Las empresas requieren de la posibilidad de analizar la informacién existente, realizar perfiles
de clientes para identificar y segmentar. Una vez que se ha detectado la base de cliente
rentables, la empresa necesita focalizarse en entender las caracteristicas de ese segmento. Las
soluciones de automatizacion de marketing tienen el objetivo de organizar el proceso de
creacion de campafas y construir campafias de marketing o mailing directo con bases de
datos altamente perfiladas. Los sistemas de administracion de campanas de marketing agregan
inteligencia al sistema de DataMining/DataWarehousing, haciendo uso de los datos
seleccionados en funcion de perfiles especificos, realizados sobre la base de patrones
deducidos de las bases de ventas y marketing, dentro del proceso de creacion y gestion de
campaias.

El retorno de inversion de estos sistemas es sumamente atractivo y su especificidad estd dada
en su foco hacia el incremento de tasas de respuesta y generacion de ventas.

4.3.5. CRMy Logistica y Servicios

Es un tipo de solucion complementaria a las soluciones de centros de llamada de soporte
técnico que se dirige a la coordinacion de las actividades de personal técnico remoto o fuera de
oficina que debe acudir a las instalaciones del cliente para solucionar un problema o proveer
un servicio general. Unicamente cuando un problema no puede ser resuelto por el centro de
llamadas de soporte, un ingeniero o técnico de campo es enviado al sitio del cliente. Se trata
de un tipo de solucion sumamente focalizada a este tipo de problematica vertical por estar
dirigida hacia aquellas empresas o industria con produccion de objetos sujetos a roturas o
fallas como puede ser el ejemplo de equipamiento de electromedicina, computadoras, equipo
industrial, etc. que requiere de reparaciones rapidas. Si bien son menos conocidas que las
soluciones de centros de llamada, la funcion que cumplen hace la diferencia al momento de
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conocer el nivel de servicio y de satisfaccion al cliente o al momento de la ruptura de la
relacion comercial.

Este tipo de soluciones permiten resolver situaciones logisticas a veces complejas,
relacionadas con la presencia en sitio del experto en el producto, asi como de ciertas partes y
repuestos cuyo stock y entrega debe ser coordinado conjuntamente con la presencia del
personal técnico; esto es, una solucidn flexible. En suma, el objetivo es que el técnico y los
repuestos correctos coincidan en el cliente correcto en el momento oportuno coordinando las
agendas de técnicos en la calle, los retiros de depdsitos posiblemente remotos y stocks de
distinta indole y niveles de reposicion de manera de cumplir con las necesidades de negocio
del cliente y sus niveles de prioridad.

4.3.6. CRMy la Auto Gestion de Clientes

A todos nos resultan claras las desventajas de perder tiempo tratando de encontrar la respuesta
a una pregunta simple o conocer el estado de un pedido, cuando estas actividades pueden ser
automatizadas y consultadas directamente por el cliente, en linea. Las tecnologias con soporte
telefonico pueden ser mejoradas en forma sensible, trasladandolas a Internet. Darle mayor
capacidad de autogestion al cliente puede ser algo tan simple como colocar una lista de las
preguntas mas frecuentes, en linea, en un sitio Web y tan complejo como habilitar a los
clientes a verificar el estado de sus pedidos o su cuenta, o realizar transacciones en tiempo real
con configuracion de productos en linea.

Un CRM puede contar con una base de conocimientos accesible por el usuario, una suerte de
lista de preguntas y respuestas mas frecuentes obviamente mucho mas sofisticada y completa,
que incluya un motor de busqueda poderoso. Estas herramientas suelen tener un efecto rapido
en la reduccion de costos del centro de llamadas, constituyendo un excelente complemento al
call center. Un ejemplo de una base de conocimientos compleja y eficiente es el de
www.microsoft.com en el cual el usuario podrd buscar informacién en temas simples y
complejos, realizando busquedas por rangos, desde informacion simple hasta detallada y
puntual sobre temas complejos. También pueden contar con la posibilidad de dialogar en linea
con un especialista o persona de soporte, via Internet.

Los sistemas de auto gestion pueden complementarse utilizando servicios automaticos de
gestion de correo electronico, provistos por algunos sistemas CRM. Estos gestores proveen un
servicio de respuesta al cliente a través del envié automatico de correo electronico que incluye
el ruteo y seguimiento de e-mails y formularios de Web. Estas respuestas electronicas son
generadas rapidamente por el sistema, y contienen informacion acerca de la consulta realizada,
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informacion de productos, servicios, status de procesos etc. Las consultas mas complejas son
derivadas rdpidamente a otra instancia de resolucion como por ejemplo el call center mismo.

5. SISTEMAS DE APOYO A LA TOMA DE DECISIONES

Una vez satisfechas las necesidades operacionales, surge un nuevo grupo de necesidades sobre
los sistemas de la empresa, a lo cuales se van a calificar como necesidades informacionales.
Por necesidades informacionales, se entiende aquellas que tienen por objeto obtener la
informacion necesaria, que sirva de base para la toma de decisiones tanto a escala estratégica
como tactica. Estas necesidades informacionales se basan en gran medida en el analisis de un
nimero enorme de datos, en el que es tan importante el obtener un valor muy detallado de
negocio como el valor totalizado para el mismo. Es fundamental también la mision historica
de todas las variables analizadas, y el analisis de los datos del entorno. Estos requerimientos
no son, dificiles de resolver dado que la informacion estd efectivamente en las Soluciones
Empresariales. Cualquier actividad que realiza la empresa esta reflejada de forma minuciosa
en sus bases de datos (ver Figura 10).
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Figura 10. La Gestion dentro de la Empresa

La realidad, sin embargo, es distinta, puesto que al atender las necesidades de tipo
informacional, los responsables de sistemas se tropiezan con multiples problemas. En primer
lugar, al realizar consultas masivas de informacion, se puede ver perjudicado el nivel de
servicio del resto de sistemas, dado que las consultas de las que estamos hablando, suelen ser
bastante costosas en recursos. Ademas, las necesidades se ven insatisfechas por la limitada
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flexibilidad a la hora de navegar por la informacion y a su inconsistencia debido a la falta de
una vision global (cada vision particular del dato estd almacenada en el sistema operacional
que lo gestiona).

Esta situacion, el siguiente paso evolutivo siendo la generacion de un entorno gemelo del
operativo, que se ha denominado comunmente Centro de Informacion, en el cual la
informacion se refresca con menor periodicidad que en los entornos operacionales y los
requerimientos en el nivel de servicio al usuario son mas flexibles.

Con esta estrategia se resuelve el problema de la planificacién de recursos ya que las
aplicaciones que precisan un nivel de servicio alto usan el entorno operacional y las que
precisan consultas masivas de informacion trabajan en el Centro de Informacion. Otro
beneficio de este nuevo entorno, es la no inferencia con las aplicaciones operaciones o
Soluciones Empresariales.

Pero no terminan aqui los problemas. La informacién mantiene la misma estructura que en las
Soluciones Empresariales por lo que este tipo de consultas debe acceder a multitud de lugares
para excesivamente elevado. Adicionalmente, al proceder la informacion de distintos sistemas,
con visores distintas y distintos objetivos, en muchas ocasiones no es posible obtener la
informacion deseada de una forma facil y ademas carece de la necesaria fiabilidad.

De cara al usuario estos problemas se traducen en que no dispone a tiempo de la informacion
solicitada y que debe dedicarse con mas intensidad a la obtencion de la informacién que al
analisis de la misma, que es donde aporta su mayor valor afiadido.
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