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Resumen.La gestion empresarial ha evolucionado hasta tal punto que en la actualidad, la informacién se ha convertido
en un activo fundamental para las empresas y para su desarrollo organizativo. Por esta razén, las empresas han
debido generar e integrar sistemas que las ayudaran a incrementar sus beneficios. Este trabajo pretende conocer el
proceso de implantacion de sistemas de informacién, centrandose en el sistema ERP, ademas de determinar la
satisfaccién y utilidad que proporciona este sistema a los usuarios del mismo.Cada vez son mas las empresas que
integran sistemas de informacién para su trabajo. Para ello, se ha analizado la implantacién de estos sistemas,
observandose como responden ante los cambios que produce el entorno y como permiten una mayor productividad de
los empleados, mejorando la competitividad con respecto a otras empresas y mejorando la colaboracion con clientes,
ya que evita riesgos de pérdidas de informacion que disminuian la rentabilidad. Asimismo, se ahonda en los sistemas
de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) en las ventajas que supone para la empresa y el usuario, viendo la
utilidad y satisfaccion que les proporcionan dichos sistemas, a través de un estudio en una empresa involucrada en
ello. Finalmente, se han analizado los resultados obtenidos a través de un cuestionario, permitiendo conocer las
motivaciones que tienen los empleados y sus pensamientos con respecto el uso de sistemas de informacién en su
trabajo.

Palabras clave. Sistemas de Informacion; ERP; Sistemas de Planificacion de Recursos; Implantacion; Resistencia al
Cambio.

Abstract.Business management has evolved to suchanextentthattoday, information has become a fundamental
assetforcompanies and fortheirorganizationaldevelopment. Forthisreason, companieshavehad to generate and
integratesystemsthatwillhelpthemincreasetheirprofits. Thispaperisintended to knowtheprocess of implementation of
informationsystems,  focusingonthe = ERP  system, in additon to  determiningthesatisfaction  and
utilityprovidedbythissystem to users of thesame.More and more companies are
integratinginformationsystemsfortheirwork. To thatend, theimplementation of thesesystems has beenanalyzed,
observinghowtheyrespond to thechangesproducedbytheenvironment and howtheyallowgreaterproductivity —of
employees, improvingcompetitivenesscompared to othercompanies and improvingcollaborationwithcustomers,
avoidingrisks of informationlossthatdiminishedprofitability. ltalso explores Enterprise ResourcePlanning (ERP) systems
in terms of business and userbenefits, seeingtheutility and satisfactionprovidedbythesesystems, with a study of
onecompanyinvolved in it. Finally, wehaveanalyzedtheresultsobtainedthrough a questionnaire, allowing to
knowthemotivationsthatemployeeshave and theirthoughtsregardingthe use of informationsystems in theirwork.
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1 INTRODUCCION

En la actualidad, la importancia de la informacion en las empresas es cada vez mas relevante. La informacion es un
recurso necesario e importante que se genera, a través de cada uno de los procesos de la empresa. Las tecnologias
que adquieren las empresas han ido evolucionando con el paso del tiempo, hasta llegar a ser cada vez mas
sofisticadas y necesarias para lograr las ventajas competitivas. Los Sistemas de Informacién, cada vez son mas
necesarios en cualquier organizacion, ya que, gracias a ellos se hace mas facil la coordinacién entre las personas que
la integran. Por lo que, se entiende que un sistema de informacion de una organizacion es el conjunto de personas y
medios materiales, que permiten que la informacion se encuentre a disposicion de quien la precise, cuando la precise y
en el formato establecido (Solana, 2014).Un sistema de informacion realizara las actividades de captura de datos,
almacenamiento, procesamiento y distribucién de la informacién resultante. Se puede decir que las principales
funciones que realizan estos sistemas segun Arjonila y Medina (2009), seran: proporcionar la informacién a la alta
direccion, colaborar en la consecucion de los objetivos y lograr ventajas competitivas. Son indispensables para ayudar
a los gerentes a mantener ordenada su compafiia, a analizar todo lo que por ella pasa y a crear nuevos productos que
coloquen en un buen lugar a la organizacion. Por tanto, las empresas que usen sistemas de informacion tendran un
componente mayor de adaptabilidad a los cambios, y se haran proclives a la identificacién de nichos en el mercado y
de mejoras a los procesos (Laudon y Laudon, 1996).

Los directivos son los encargados del disefio del sistema de informacién en la empresa y de que los usuarios, se
adapten y puedan usarlo en su trabajo de la mejor forma posible (Laudon y Laudon, 1996).Uno de los sistemas de
informacion especificos que mas estan usando las empresas son los software integrados como los sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales o ERP(Enterprise ResourcePlanning), el cual se encarga de planificar los
recursos y la gestion de la informacion, que de forma estructurada puede satisfacer la demanda de las necesidades de
gestion de la empresa (Benvenuto, 2006).

Con este estudio, se busca entender hasta qué punto las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacién son de
ayuda a la productividad de la empresa, pero por otra parte, ver el gran impacto que provoca en las relaciones
laborales. Para ello, ha sido observado un proceso de implantacion y uso de un ERP en una empresa. Ademas de
esto, el estudio se ha centrado en conocer la satisfaccion y utilidad que perciben los usuarios de este
sistema.Concretamente el estudio se ha realizado en una empresa del sector bodeguero situada en Jerez de la
Frontera.

Para poder alcanzar los objetivos propuestos, el trabajo se dividira en distintas secciones. En la seccion dos se hace un
recorrido tedrico sobre el concepto de ERP, como ha ido evolucionando a lo largo de la historia, cual es el proceso de
implantacion y el motivo por el cual la empresa decide implantarlo, viendo cuales son las ventajas de usar este tipo de
sistemas. En la tercera se ahonda en el concepto de resistencia al cambio. En la seccién cuatro se describe el
escenario del estudio. La seccion cinco y seis hacen referencia a la metodologia utilizada y al analisis de los resultados,
y por ultimo en la seccidn siete se concluye el trabajo.
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2 LOS SITEMAS ERP

21 Antecedentes

En la década de los 60 y 70 del pasado siglo, se fueron introduciendo sistemas informaticos en las organizaciones y se
fundan empresas dedicadas al desarrollo del software.Uno de los mayores impactosllevados a cabo por los sistemas
de informacion, fue en la gestién de inventarios y en la planificacion de la produccion, concretamente en el area de
logistica, ya que gracias a estos sistemas y a la aparicion del ordenador se facilité la gestion de las actividades de
distribucion de pedidos y ventas (Orlicky, 1975). La disposicién de ordenadores y sistemas capaces de manejar un
volumen de informacion a una velocidad que nunca antes habia existido, dio lugar a que las empresas vieran cada vez
mas necesario la adquisicion de sistemas que fueron apareciendo, como los MRP (Material RequirementsPlanning).Las
empresas comenzaron a adquirir este tipo de sistemas para llevar un control de sus actividades de manera precisa.
Segun Cooper y Zmumd (1990) el objetivo con el que se desarroll6 la metodologia MRP, fue sustituir los sistemas de
informacion tradicionales de planificacion y control de la produccion.

A finales de los afos 70, nace el concepto de MRPII (Planificacion de Recursos de Manufactura), al plantearse nuevos
procesos asociados a la produccion, como fueron; la prevision de la demanda, el aprovisionamiento y la logistica de
entrega. Los sistemas MRP evolucionaron para ayudar a las empresas a reducir los niveles de inventario de los
materiales que usaban, ya que al planificar sus requerimientos de produccion, con base en lo que realmente les
demandaban, los costos se reducian porque se compraba sélo lo necesario (Kapp, Latham y Ford-Latham, 2001).

2.2 Concepto

Generalmente, la empresa que integra un sistema de informacién, lo que busca es mejorar la competitividad de ésta,
completando su proceso de toma de decisiones con el incremento de productividad, asi como la disminucion de costes
operativos y tiempos de entrega. Menezes y Gonzalez (2010), explican que para conseguir ventaja competitiva a través
de los ERP, generalmente es necesario un periodo de varios afios para la implantacién, que incluye: La integracién de
los sistemas de informacion existentes, el ajuste de la organizacién con el sistema ERP, realizacion de reingenieria y
capacidad de configuracion del sistema y su capacidad de integracion.

Benvenuto (2006) define los sistemas ERP, como un sistema global de planificacion de los recursos y de gestion de la
informacion, que de forma estructurada, puede satisfacer la demanda de las necesidades de gestion de la empresa.
Los ERP estan formados por médulos que crean flujos de trabajo entre los distintos usuarios, esto permite evitar tareas
repetitivas y mejora la comunicacién en tiempo real entre todas las areas de la empresa.Los ERP son sistemas de
informacion que emplean Tecnologias de Informacion asociada con ingenieria de procesos de negocio, para el
redisefio e integracion de los procesos empresariales y soportar las operaciones en el marco de la estrategia de
empresa(Menezes y Gonzalez, 2010).El software ERP planea y automatiza muchos procesos, con el propodsito de
integrar informacién en la empresa y es el encargado de eliminar la complejidad de enlazar las diferentes areas del
negocio (Hernandez, 2006).

2.3 Ventajas
El articulo “TheABCs of ERP” destaca una serie de ventajas que tienen las empresas al poseer un sistema ERP.En

primer lugar, los ERP ofrecen un seguimiento desde la solicitud del cliente hasta la entrega del producto y servicio, es
decir, proporcionando ventaja en la integracion de la informacién de los pedidos de los clientes.

Por otro lado, el area financiera, requiere de una informacién que sea lo mas adecuada posible, lo que se convierte en
una dificultad cuando existen diferentes departamentos que disponen de esta informacion. Es entonces, cuando los
sistemas ERP pasan a ser utiles integrando la informacion en una sola fuente y manteniéndola unificada, para que se
pueda tomar la informacién necesaria para cada departamento.

En el area manufacturera, los sistemas ERP facilitan que los procesos de fabricacién puedan integrar etapas
estandarizando y agilizando los procesos de manufactura, lo que muestra una importante reduccion en tiempo y
aumento de productividad. Otra de las ventajas que ofrecen los sistemas ERP es que permite minimizar el inventario de
la empresa, con el fin de cumplir con las 6rdenes de venta y mejorar el proceso de entrega de los pedidos.

Por ultimo, cabe destacar la estandarizacion de la informacion de recursos humanos. Las empresas con gran numero
de empleados, se veran beneficiadas de éste tipo de sistemas, ya que requieren el manejo de informacion variada que
permita la correcta aplicacion de los beneficios econdmicos, asi como las prestaciones de su personal.

2.4 La implantacion y sus etapas

Para implantar un ERP correctamente es necesario definir los objetivos estratégicos, el compromiso de la direccion y la
disposicion al cambio estructural y cultural. Ademas de tener en cuenta la informacién que se obtiene gracias a los
clientes, proveedores y competidores. Es por ello, que se considera un desafio, para la implantacion de ERP, construir
un equipo de implantacion que conozca las necesidades de la organizacion desde la perspectiva de sus procesos de
negocio, para desarrollar proyectos que tengan en cuenta a los usuarios finales del sistema (Malhotra y Temponi,
2010).Benvenuto (2006) destaca una serie de objetivos para llevar a cabo la implantacion de un sistema ERP, estos
pueden ser: toma de decisiones, optimizar la reduccion del tiempo y el coste y mejorar el servicio a los clientes. A la
hora de la implantacion, hay que considerar la medida en que debe adaptarse el sistema ERP a las necesidades de la
empresa. Muchas empresas encuentran dificultades al implantar un ERP debido a la rigidez que éste presenta y que
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puede hacer que la organizacién tenga que adaptarse al software en lugar del software a la organizacion (Arjonilla y
Medina, 2009).

La metodologia de implantacion esta constituida por una serie de fases que deben desarrollarse de manera
consecutiva. Las tres fases son las siguientes: (1) primera fase: ERP basico,donde la empresa podra obtener
resultados sustanciales, y suele suponer entre 9 y 12 meses, (2) segunda fase: consiste en la integracién con la
cadena de suministro,requiere entre 3 a 6 meses y se incluyen los procesos que extienden el ERP a lo amplio de la
cadena de suministro y, (3) tercera fase: la integracion corporativa en la que se implementaran los elementos contables
y financieros, aplicaciones de recursos humanos, ventas, logistica, etc. El tiempo requerido puede ser desde varios
meses hasta un afio.Por otro lado, estos sistemas presentan una serie de caracteristicas en las empresas que lo
implantan: Complejidad de alto riesgo, alcance de la aplicacion, infraestructura tecnolégica, cambios en los procesos
organizativos y la involucracion de los usuarios finales (Diaz et al., 2005).

2.5 Los ERP en la empresa
Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) son organizaciones de menos de 250 trabajadores y presentan gran

importancia en la economia mundial. Se tratan de los principales agentes econdmicos y son fuente global del
crecimiento del recurso nacional de la economia en cualquier pais. Iglesias y Rodriguez (2009) indican que la
flexibilidad de este tipo de empresas es lo que hace que puedan competir en un entorno tan cambiante como el actual,
con demanda segmentada y cambio tecnolégico que posibilita la produccién flexible.

Cuando las PYMES deciden implantar sistemas ERP, esperan obtener una serie de beneficios operativos gracias a la
creacion y mantenimiento de una base de datos central en la que se incluya toda la informacién de la empresa, ya que
se disminuye la redundancia e inconsciencia de datos (lglesias y Rodriguez, 2009). Para implantar un sistema ERP en
las PYMES, se debe dar importancia al equipo encargado de llevar a cabo dicha implatacion. Se considera que el
equipo debe estar formado por: director, gerente de proyectos, equipo de proyectos, usuarios, grupo de calidad y
consultor.

Por otro lado, Duplaga y Astani (2003) sefialan que las grandes organizaciones implantan sistemas ERP por médulos,
en cambio las pequefas suelen llevar a cabo implantaciones de sistemas ERP completos. Al mismo tiempo, en las
organizaciones pequefias se valora la experiencia de los implantadores y la duracién de la implantacién es mas corta,
lo que podria implicar que la duracién dependa del tamafio y complejidad de la empresa (Adam y O’Doherty, 2000).

Tanto para grandes como para medianas y pequefias empresas, es habitual que se implanten soluciones ERP
estandares, comercializadas por proveedores de software de gestion empresarial. La empresa puede optar por
comprar médulos ERP que necesite a un unico proveedor, lo que presenta ventajas de integracion e intercambio de
datos entre las aplicaciones, o comprar cada médulo al proveedor que ofrezca el mejor producto (Arjonilla y Medina,
2009).

3 LA RESISTENCIA AL CAMBIO

31 Concepto de cambio
Considerar el cambio en una organizacion es referirse basicamente al ser humano, ya que si no hay cambio en los

individuos no habrad cambio en las organizaciones (Hernandez, 2006).Quinn (1997) resalta que una persona podra
cambiar el sistema o la empresa, si utiliza de manera adecuada los sistemas a su alcance. La palabra cambio puede
tener diferentes significados, dependiendo de las personas involucradas en éste. En el caso de las organizaciones, se
puede diferenciar entre empleados y directivos o proveedores y clientes. Por ejemplo, para los proveedores y clientes
el cambio significara mejor servicio. Los directivos en cambio, lo tomaran como opcién para reinventar la organizacion,
y en los empleados podria existir resistencia al cambio y que implantar nuevos sistemas de informacion se considere
un problema para ellos(Pariente, 2010).

3.2 Resistencia al cambio

La resistencia al cambio es un sintoma muy comun en los individuos cuando se enfrentan a nuevos sistemas o
simplemente cuando sienten que no conocen lo necesario para llevar a cabo el cambio de manera exitosa. Hernandez
(2006) describe que el desconocimiento suele ser ocasionado por una serie de circunstancias en los individuos, como
la carencia de dialogo, o tener demasiada informacion, lo que genera algun rechazo por el pensamiento a no poder
cambiar.

Entre los aspectos econdmicos que sufren las empresas a la hora de implantar un sistema ERP, pueden destacarse los
costes de formacion del personal (empleados deben aprender nuevos procesos de negocio), los costes derivados de la
personalizacién de la aplicacion cuando ésta no se adapta a algun proceso de negocio, los costes de integracion
(integrar el ERP con otras aplicaciones de la empresa y comprobar su correcto funcionamiento), coste de pasar
informacion registrada de clientes y suministradores al nuevo sistema.

Hong Kim (2002) destaca que el éxito de la implantacién disminuye cuando se supera un cierto nivel de adaptacion
organizativa, ya que, el ERP y la adaptacion de los procesos son mas efectivos cuanto mas pequefia sea la adaptacion
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organizativa.Es por esto, que la administracién del cambio se podria considerar indispensable para implementar
procesos. Ya que, como afirma Laguna (2004) la administraciéon del cambio, es el conocimiento usado para asegurar
que los grandes cambios del sistema obtengan los resultados correctos, en tiempo y costos. La resistencia al cambio
puede minimizarse.Como afirma Maristany (1998) existen una serie de pasos para reducirla. Se pueden destacar;
verificar si el cambio conseguira los recursos que se esperan, desarrollar un plan, informar a los individuos del cambio,
etc.

4 ERP SAP Y EMPRESA JEREZANA

SAP se fundo en 1972, siendo lider en soluciones de negocio para todo tipo de industria. Se trata de la compafiia de
software mas importante y el tercer proveedor independiente de software del mundo. Es una soluciéon estandar y
modular que permite abastecer a diferentes actividades o departamentos dentro de la empresa, como son;
contabilidad, venta, relacion con clientes y proveedores, gestion de almacenes o gestion de produccidn, entre otros.

La empresa objeto de este estudio implanté SAP con el objetivo de verse beneficiada y que toda la informacion
quedara en un mismo soporte y asi todos los empleados a la hora de trabajar tuvieran acceso a dicha informacion.Esta
entidad se dedica a la produccion de vinos y otras bebidas alcohdlicas como Ginebras y Whiskys, se trata una gran
empresa bodeguera del marco de Jerez.

Para la empresa fue un esfuerzo econémico importante, asi como el esfuerzo en preparar a los empleados para evitar
el mayor riesgo posible. Alinicio dela implantacion, la empresa lleva a cabo una prueba de calidad para comenzar a
ensefar a los trabajadores el uso del sistema. Una vez ha mejorado la calidad del sistema, se genera la prueba de
desarrollo, la cual es de utilidad para desarrollar el sistema lo mas adecuado posible a la empresa. Y por ultimo, se
denomina software productivo, este es el definitivo que utilizara la empresa y el mas adaptado para el funcionamiento
de ésta, proporcionando facilidad de trabajo a sus empleados.Para conocer la satisfaccion de los usuarios de SAP se
ha realizado un estudio de campo de la herramienta que la empresa tiene implantada, lo cual se expone en los
siguientes epigrafes.

5 METODOLOGIA

Para alcanzar el objetivo principal de este trabajo, se desarroll6 un estudio de caso en la empresa centrandose en SAP,
ya que, se trata del sistema que la empresa tiene implantado. Para ello se realizd un cuestionario de satisfaccion a los
usuarios finales del sistema, para recopilar informacién cuantitativa que permitiera disponer datos relevantes sobre el
objeto de estudio del trabajo, asi como una entrevista informal a directivos y usuarios.

En este caso particular se recabé informacion a través de las siguientes fuentes: (1) Encuesta a 50 usuarios finales del
sistema, (2) Entrevista informal, (3) Observacion participante, esto es, el investigador estuvo trabajando en la empresa
durante el afio 2017.

5.1 Disefio del cuestionario.

El cuestionario consta de dos partes, en primer lugar se realizaron preguntas de caracter sociodemografico, tales como
el sexo y la edad del usuario. Y la segunda consta de 13 preguntas donde los encuestados responden el nivel de
satisfaccion y uso que dan al sistema SAP. La encuesta se basa en una escala Likert, llevada a cabo con item de 7
niveles (1 como menor satisfaccion y 7 como maxima satisfaccion)

5.2 Recogida de datos.
Para obtener las respuestas de los usuarios, se cre6 un cuestionario online a través de Google, que posteriormente fue
difundido enviando un enlace a través del e-mail interno de la empresa.

Los consultados fueron elegidos con el motivo de ser trabajadores de niveles intermedios de la empresa, para asi
observar la opinion de ellos y no solo de directivos, se envio a todos los departamentos a los que se tenia acceso para
conseguir la mayor diversidad de respuestas.

6 ANALISIS DE LA SATISFACCION

6.1 Descripcion de la muestra.

En total fueron 55 los encuestados, siendo el numero de respuestas validas obtenidas de 43. Se obtiene un ratio de
respuesta del 78'19%, siendo este tan elevado porque se trata de un cuestionario dirigido. De las respuestas a estas
cuestiones, se obtiene que el 55’'8% de los encuestados eran mujeres, es decir, 24 del total y el resto hombres. Lo cual
puede observarse en el grafico 1.
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Grafico 1: Sexo

B Hombre

W Mujer

Fuente: Elaboracién propia

El tramo de edad con mayor representatividad en la muestra es el comprendido entre los 25 y 40 afios, seguido del
intervalo de 41 y 55 afos. Las respuestas se concentran en estos tramos, ya que, la representatividad de trabajadores
en la empresa se encuentra comprendida entre esas edades. Entre ambos suman un total de 32 individuos. En el
grafico 2, se observa el porcentaje representado para cada tramo de edad de los participantes.

Grafico 2: Edad

B Menosde 25 mEntre 25-40 m Entre 41-55 Mas de 55

Fuente: Elaboracién propia

Ademas de estas preguntas generales, se pregunté a los encuestados sobre el nivel de sus estudios. Con el objetivo
de entender si esto, ayuda a la comprension de sistemas de informacién o por lo contrario, dificulta el manejo delos
mismos. La encuesta muestra que, con nivel de estudio superior (entendiendo graduados y postgraduados) unido a
edades entre 25 y 40 afios, es menos probable que exista resistencia al cambio por parte de los usuarios, siendo este
rango de personas los mas proclives a responder a las preguntas y haciéndolo mas positivamente conforme a la
satisfaccion que tienen con el sistema. Observandose esto en el grafico 3.
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Grafico 3: Nivel de estudios

M Estudios
primarios

H Estudios
secundarios

® Graduado

Postgraduado

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 4, se clasifica a los usuarios segun sus departamentos, para conseguir pluralidad de opiniones segun el
area al que pertenezca cada consultado. Observando que la mayoria de respuestas se obtienen de departamentos
como produccién, contabilidad, internacional y el de operaciones.

Grafico 4: Departamentos
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Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se consulté la experiencia de los usuarios con el sistema, para asi comprobar si existe relacion entre
los meses que el usuario llevaba utilizando el sistema y el comportamiento de éste. Debido a que el sistema se
implanté en la empresa en Diciembre de 2016, se observa como la experiencia expresada en meses de los
participantes es aproximadamente en el 72% de los casos, entre 6 y 8 meses. Esto queda reflejado en el gréfico 5.
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35 Grafico 5: Experiencia con el sistema
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6.2 Resultados

El cuestionario sigue con una serie de preguntas especificas sobre el tema de estudio, en concreto, aquellas
relacionadas con la formacién que recibieron, uso que dan al sistema para realizar su trabajo, facilidad de uso del
sistema y satisfaccion de los usuarios con el sistema. Las siguientes preguntas, estan relacionadas directamente con la
satisfaccion de los usuarios, asi como si para ellos fue facil enfrentarse al sistema desde el primer momento y si
recibieron la formacién necesaria para su uso. Estas cuestiones fueron resueltas segun mayor o menor satisfaccion, es
decir, los participantes respondieron 1= Nunca y 7= Siempre.

Se puede observar que el 28% de los usuarios estan de acuerdo en que el sistema no fue facil de aprender y sélo 2 de
los encuestados, es decir el 5%, piensa que el sistema es accesible (véase el grafico 6).

Grafico 6: Facilidad de aprender el
sistema
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Fuente: Elaboracién propia

A pesar de que ningliin encuestado refleje que no se pueda aprender o que la dificultad del sistema sea muy elevada,
se ha observado que los usuarios piensan que SAP es un sistema dificil de poner en practica por ellos mismos, y que
se necesita bastante formacién para que los trabajadores de una empresa puedan llevar a cabo el trabajo usando el
mismo. Es por ello, que seguidamente se pregunté sobre la formacién que el proveedor SAP les facilito.

Observando el gréfico 7, se puede destacar que el 44% de los participantes, unido al 16% y 9%, consideran que
necesitan mayor formaciéon cuando se implanta un sistema de caracteristicas complejas en la empresa, es decir, se
requiere de cursos, manuales y personas especializadas en el sistema dentro de la empresa.
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Grafico 7: Formacion recibida
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El siguiente bloque del cuestionario se compone de 5 preguntas relacionadas con lo que proporciona el sistema a los
usuarios para que realicen su trabajo.

En primer lugar, se consulta a los participantes para conocer si disponen de suficiente acceso a la informacion que
proporciona el sistema, desde sus respectivos puestos de trabajo. En este caso, mas del 70% de los encuestados,
opinan que pueden acceder a dicha informacion con facilidad y se encuentran satisfechos con el uso de ésta, que les
permite realizar el trabajo de una forma mas sencilla. A continuacion, se deseaba conocer si la informacién que usan
los trabajadores se mantiene en el sistema sin perderse, asi como si los participantes se sienten satisfechos con la
velocidad que suministra el sistema.De modo que los usuarios que reconocen que disponen de suficiente acceso a la
informacién, consideran que la informacion con la que trabajan se mantiene en el sistema sin perderse.La mayoria de
participantes aseguran que se sienten satisfechos y que el sistema proporciona seguridad, ya que la informacién y el
trabajo que realizan no se pierde. Lo que se puede observar en el gréafico 8.

Grafico 8: La informacién se mantiene en el sistema
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Los usuarios del sistema se sienten satisfechos con la velocidad que proporciona el mismo, ya que, el 35% de los
participantes dan una puntuacion de 5 y el 37'2% puntian con 6, en una escala de 1-7 se consideran altas
puntuaciones (Grafico 9).
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Grafico 9: Velocidad del sistema
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Seguidamente se pregunté si el sistema permitia a los usuarios introducir los datos de forma clara y comprensible, con
suficientes ventanas, menus, campos, etc. A lo que los participantes respondieron en un 45'5% de los casos que se
sienten conformes con lo expuesto. A raiz de esta cuestion, se quiso conocer de una forma mas concreta si el sistema
daba la posibilidad de usarlo combinandolo con otras herramientas utiles en el trabajo diario como Word, Excel o E-
mail. Aproximadamente el 70% de los participantes, responden con puntuaciones entre 4 y 5, considerando que
pueden usar otras herramientas en conexién con el sistema para su trabajo diario. Asi como, 11 de los participantes se
encuentran muy satisfechos con dicha cuestién (ver grafico 10).

Grafico 10: Sistema en combinacion con otras herramientas

14 -+ -

12 -

10 - ]

8- [ —

° I e

° . I

2_

0 e e e e e —
1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracién propia

Una vez se ha conocido lo que opinan los usuarios de SAP sobre lo que ofrece de forma practica, se desea averiguar
que uso y conocimientos les proporciona el sistema. Para ello se llevaron a cabo dos preguntas concretas, se desea
conocer el nivel de conocimiento o informacion que proporciona el sistema, para comprender a que acceden los
usuarios y si pueden aplicar dicho conocimiento facilmente en su trabajo.Los encuestados responden con mas del
34%, valorando positivamente que el sistema les proporciona suficiente conocimiento e informacion, que
posteriormente aplicaran a sus respectivos puestos de trabajos (grafico 11).

Grafico 11: El sistema proporciona conocimiento/informacion
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Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, se pregunta la frecuencia con la que los usuarios utilizan el sistema para comunicar el conocimiento y
la informacion que les proporciona éste. De modo, que los usuarios que reconocen que el sistema les proporciona
informacién, también opinan que dicho conocimiento es comunicado a sus compaferos a través del sistema, siendo
mas del 45% de los participantes, los que estan a favor de dicha cuestién y reconocen usar la informacion casi
siempre.Observando el grafico 12, son 30 de los 44 consultados los que consideran de utilidad comunicar informacion
al resto de trabajadores de la empresa.

Grafico 12: Comunicar informacion a través del sistema
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Fuente: Elaboracién propia

Para finalizar la investigacion, se consulté a los usuarios si se encontraban satisfechos con la eficacia del sistema, asi
como si el sistema aumenta su calidad de vida laboral. En el primer caso, el 64% de los participantes respondieron que
casi siempre o siempre se sentian satisfechos con el sistema y que les era de utilidad para alcanzar la consecucion de
los objetivos, tal y como se observa en la figura 13.

Grafico 13: Satisfaccion con la eficacia
del sistema
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Fuente: Elaboracién propia

En el segundo caso, la ultima cuestion relacionada directamente con la satisfaccion de los usuarios, era conocer la
valoracion de éstos sobre el servicio que ofrecia SAP. En el 36% de los casos, los usuarios reconocen que la calidad
de vida laboral aumenta cuando emplean el sistema en su trabajo. En esta cuestion, las respuestas dadas se reparten
de manera mas equitativa. Obteniendo que el 7% de los encuestados nunca ven aumentada su calidad de vida laboral,
en cambio, en el 9% de los casos el trabajador considera que siempre se aumenta la calidad de su trabajo con el uso
del sistema. Observandose dichos valores en el grafico 14.

Grafico 7.14.: El sistema aumenta la
calidad de vida laboral
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Los resultados obtenidos del estudio, asi como el desarrollo tedrico de este trabajo, permiten extraer diversas
conclusiones acerca de la satisfaccion y utilidad percibida por los usuarios de sistemas ERP y como influye éste en la
calidad de vida laboral, las cuales se exponen en el siguiente epigrafe.

7 CONCLUSIONES

La importancia de una adecuada informacién como recurso administrativo es cada vez mas considerada en las
empresas, que necesitaran habilidad técnica y econdémica para disefiar y desarrollar sistemas de informacién, los
cuales conectaran de forma permanente a la empresa con las fuentes de informacion externas que necesiten. Ademas
de esto, las empresa deben disefiar una adecuada administracion de la informacion interna, para lo cual desarrollan
estudios que profundizan en el desarrollo e implantacion de los sistemas de informacidon que les llevara a la
consecucion de funciones como planificar, controlar y supervisar las tareas operativas y los procesamientos de datos,
asi como identificar la informacion estratégica y tactica del nivel directivo.

A pesar de que se trate de un fendmeno mundial, las empresas espafolas no han estado ajenas a esta expansion,
siendo un gran numero de ellas las que en estos tiempos, han implantado sistemas de informaciéon como los ERP. Se
han visto beneficiadas de reduccion y eliminacion de tareas gracias a la integracion y automatizaciéon de funciones, asi
como de la reduccion de circulacion de documentos e informacién en papel, quedando todo registrado en una base de
datos. La informacion queda registrada en la empresa y todos los usuarios del sistema tienen acceso a ella, lograndose
una visién global de la operacion de la empresa y consiguiéndose informacion disponible e inmediata para la toma de
decisiones. Por todo lo mencionado, se ha estudiado una empresa espafiola que recientemente ha implantado software
ERP en ella, para asi observar la realidad de los beneficios que presentan estos sistemas a los usuarios.

El presente trabajo analiza los efectos de la implantaciéon de sistemas ERP sobre el trabajo diario de un grupo de
usuarios. Al estudiar la satisfaccion y utilidad que aporta el sistema, se observa que los usuarios se ven afectados con
el cambio que provoca la implantacion de un nuevo sistema en su trabajo y consideran de dificultad el manejo del
mismo. Por otra parte, se han visto beneficiados, ya que el sistema les ha aportado nuevos conocimientos e
informacion en su trabajo y la posibilidad de comunicarlo con el resto de trabajadores facilmente, quedando la
informacion registrada sin perderse. Ademas, el sistema proporciona la ventaja de usarlo combinandolo con otras
herramientas informaticas que les permiten realizar su trabajo.

También, se llega a la conclusion de la importancia que debe tener el tiempo que lleve implantado el software, ya que
los efectos sobre la productividad no son inmediatos, por lo que ha sido necesario observar la mejoria en la calidad
laboral de los usuarios con la utilizacion del software a lo largo de los meses. Cabe destacar que las personas menos
reacias a la resistencia al cambio de sistema y que presentan mayor satisfaccion aumentando su nivel de calidad
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laboral son aquellas de edades medias y con nivel de estudios superiores, esto es, que la educacion universitaria
presenta efecto positivo en la implantacion de sistemas, siendo las empresas cuyos gerentes tienen formacion las mas
propensas a la implantacion. Ademas de los gerentes, también los empleados con niveles formativos son menos
propensos a oponerse al cambio de sistema y consideran de manera mas positiva que la empresa lleve a cabo la
implantacion. Por lo que es fundamental la necesidad de cursos y manuales para los usuarios finales, es decir, la
formacién que deben recibir sobre el manejo del software para asi hacerles mas sencillo su uso.

Con todo esto, se quiere exponer que las empresas encuentran ventajas en la implantacion de sistemas ERP y
diferentes sectores estan incluyéndolos, a pesar del coste econdmico y del tiempo requerido, buscan tener beneficios a
largo plazo. Ademas, deben favorecer el impulso de una cultura en la cual los individuos se comuniquen entre ellos, asi
como que aumenten sus capacidades y conocimientos y los compartan con la organizacion. Las tecnologias de la
informacion se han convertido en un recurso adecuado que ayuda a la creaciéon y acumulacion interna del conocimiento
en las empresas.
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