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RESUMEN

La seleccion de un sistema Enterprise Resource Planning (ERP) es un proceso
organizacional, de aprendizaje y social cuyo estudio precisa instrumentos de
investigacion adecuados. En este trabajo describimos el proceso de investigacion
implicitamente seguido para obtener SHERPA (Systematic Help for an ERP
Acquisition), una metodologia de seleccion de sistemas ERP para pequefas y
medianas empresas (PyMEs). El proceso de investigacion basado en Investigacion-
Accion es justificado y explicado en detalle con referencias a las tres companias que
colaboraron. La contribucién del trabajo es mostrar un proyecto de investigacion cuyo
resultado es solucionar el problema real de seleccionar un ERP en una PyME y generar
teoria sobre la seleccion de ERPs.

ABSTRACT

The selection of an Enterprise Resource Planning (ERP) is an organisational, learning
and social. In this paper we describes the research process to obtain SHERPA
(Systematic Help for an ERP Procurement), a methodology to acquire an ERP in small
and medium enterprises (SMes). The action-research-based research process is
justified and explained in detail with references to three companies involved. The
contribution of this paper is shown a research project which output is to solve the real
problem to select an ERP and to generate theory about the ERP selection.
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1. ANTECEDENTES

En este trabajo se presenta la experiencia en el desarrollo de la metodologia SHERPA

(Systematic Help for an ERP Acquisitions) orientada a la seleccion de sistemas

Enterprise Resource Planning (ERP) para pequefas y medianas empresas. La

metodologia es el resultado de un trabajo tedrico y del esfuerzo concreto de resolver el

problema de seleccidn de ERP en tres empresas (nombres ficticios): MAGIC, COSMIC

y GRAPHIC, aplicando el enfoque y desarrollando el método como parte de un proyecto

de Investigacion-Accion (action-research).

La aportacion de este trabajo es ilustrar sobre una linea de investigacion
colaborativa desarrollada con patrones formales de gestion de proyectos sobre el caso
real de seleccion de sistemas ERP.

o Los sistemas ERP son paquetes integradores de software compuestos de varios
modulos, como por ejemplo, recursos humanos, ventas, finanzas y produccién, que
permiten la integracion horizontal de la organizacién a través de los datos que
gestionan los procesos organizacionales. Estos paquetes de software son
habitualmente adaptados (customizados) a las necesidades especificas de cada
organizacion.

o Un Proceso de seleccion de un ERP define claramente una necesidad que podria
ser satisfecha mediante un producto ERP o servicio relacionado; permite encontrar
los productos y servicios adecuados en el mercado que ayudan a cumplir tal
necesidad; facilita el establecimiento de criterios apropiados para la evaluacion de
ERPs; ayuda a evaluar productos y servicios a la luz de criterios establecidos;
permite seleccionar el producto y servicio mas adecuado, o su combinacién; vy,
ayuda a negociar el contrato final con el vendedor del producto y el proveedor del
servicio.

o SHERPA es un método de utilidad para responsables o consultores involucrados en
procesos de seleccidn de sistemas ERP que desean seguir un marco metodologico
y sistematico. SHERPA involucra varios pasos de seleccidon que van desde la
busqueda de candidatos hasta la firma del contrato (Ver Tabla 1 y Figura 1).

1495



Necesidad de
cambio en los
sistemas
informacion

Necesidad de
unasolucién
ERP

Adquisicion de
una solucion
ERP

Implementar y
mantener ERP

Figura 1: SHERPA

Fases

Etapas

Fase 0.1: Estudiar la estrategia y
los procesos de negocio

No cubierto por SERPA directamente pero aconsejable antes de toda seleccion
de un ERP.

Fase 0.2: Decidir adoptar o no un
ERP

A) Organizacion; B) Revisar la Organizacion; C) Evaluar opciones; D)
Seleccionar una opcioén

Fase 1: Busqueda de candidatos
y efectuar primer filtro

A) Organizacién; B) Revisar organizacién y sistemas de informacion; C)
Desarrollar requerimientos minimos; D) Estudiar el mercado de ERP; E)
Investigacion de mercado; F) Seleccidn final; G) Revisidn y aprobacion

Fase 2: Analizar en detalle los
candidatos y efectuar segundo
filtro

A) Organizacion; B) Refinar criterios de evaluacion; C) Evaluar candidatos en
detalle; D) Segunda seleccion; E) Revisar y aprobar

Fase 3: Analisis y demostracién
de candidatos, y visitas a
proveedores

A) Organizacion; B) Revisar criterios de evaluacion; C) Preparar y analizar
demostraciones de ERP; D) Evaluacion final de candidatos; E) Tercera
seleccién; F) Revision y aprobacion

Fase 4: Decision final,
negociacion y planificacion.

A) Organizacion; B) Negociar el contrato; C) Revisar y aprobar

Tabla 1: Fases y Etapas de SHERPA

o Investigacién-Accion ha sido definido de diversas maneras, siendo una de las mas

citadas la de Hult y Lennung (1978): "Action Research simultaneously assists in

practical problem-solving and expands scientific knowledge, as well as enhances the

competences of the respective actors, being performed collaborately in an immediate

situation using data feedback in a cyclical process aiming at an increased

understanding of a given social situation, primarily applicable for understanding of

change processes in social systems and undertaken within a mutually acceptable
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ethical framework". Investigacion-Accion estudia procesos sociales en los cuales un
grupo de practicantes desea resolver un problema y/o mejorar (cambiar) su situacion
actual. En este proceso un equipo investigador, los action-researchers, interviene
con el doble fin de: (i) ayudar a los practicantes a resolver de forma colaborativa su
problema, asistiendo y dandoles herramientas para que sean capaces de proveer
soluciones de forma reflexiva y comprometida; y, (ii) mejorar su practica de
investigacion mediante el aprendizaje conseguido con su intervencion en el proceso.
Estructura del Proyecto de Investigacion-Accién. Todo esto lo refleja Investigacion-
Accion a través de su ciclo caracteristico constituido de cuatro fases: Planificacion,
Ejecucion, Observacion y Accion. Este ciclo se define en funcion de una
metodologia (M), un marco de actuacién (F) y un problema concreto a tratar (P),
donde participan personas en roles de investigadores y en roles de practicantes. A
pesar de la propia naturaleza dual de investigar y actuar, y gracias a estudios en
Investigacion-Accion en Sistemas de Informacién (IA-Sl), se ha determinado que
durante la ejecucion de un proyecto de investigacion se manifiesten dos ciclos (bi-
ciclo, McKay y Marshall, 2000; Estay y Pastor, 2000, 2001, Figura 2): (i) un ciclo de
investigacion definido por su propia triada Fruy, Mru Y A (problema de investigacion)
orientado a gestionar el proyecto como un todo cuyo fin es producir nuevo
conocimiento (Crwm, research management cycle), y (ii) un ciclo practico definido por

su propia triada Fps, Mps y P (problema a resolver) orientado a producir una solucion

a un problema real (Cpsc, problem-
solving construction cycle). En esencia

. . Reflexion
ambos ciclos se retroalimentan,
ayudandose mutuamente. Asi, mientras
el ciclo de investigacion provee Observacion Planificacion
aportaciones al ciclo practico, el ciclo \ /

o . Ciclo de investigacion
practico nutre de datos al ciclo de c g Accion
RM
investigacion. Ciclo practico
CPSC

Figura 2: Proyecto de Investigacion-Accion
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2. DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1. Seleccion de ERP e Investigacidn-Accion

A continuacion justificamos la conveniencia de abordar las tareas de realizacion e

investigacion en la seleccion de sistemas ERP mediante Investigacion-Accion.
La seleccién de un ERP es un proceso organizacional. Los procesos de seleccion
de ERP se pueden considerar procesos sociales complejos debido a: (a) la
participacion de personas en diversos centros de responsabilidad organizacionales
(departamentos, procesos, proyectos); y, (b) al tiempo que se consume en
reuniones y toma de decisiones, con la consiguiente inversién y uso de recursos
humanos. Si a ello se aflade un dominio tecnologico especializado, como lo son las
tecnologias de la informacion alrededor de los sistemas ERP y los propios sistemas
ERP, el costo o la inversion inicial en capital humano se ve incrementado. Este
incremento se debe al esfuerzo: (i) que supone minimizar el riesgo o la criticidad del
proceso y su impacto en las operaciones y gestion de la empresa; vy, (ii) que significa
la inversion futura en implantacion y mantenimiento de los complejos sistemas
informaticos resultantes.
La seleccion de un ERP es un proceso de aprendizaje. El proceso de seleccion de
ERP es un proceso de aprendizaje y conocimiento de la propia organizacion. El
aprendizaje en este caso proviene, no tanto por aprender sobre una determinada
tecnologia, como son los ERP, sino de aprender en términos organizacionales a
seleccionar software y aprender a reconocer de mejor manera en qué medida las
innovaciones tecnoldgicas permiten resolver cuestiones no previstas. Ademas, el
propio proceso implica la necesidad de aprender sobre el funcionamiento real de
partida de la propia organizacién, y sobre el funcionamiento futuro deseado.
La seleccion de ERP es un proceso social. El proceso de cambio social en el ambito
organizacional comienza a gestarse en el propio proceso de seleccion del ERP
conforme la estructura organizacional y de negocio, presente y/o deseada, comienza
a encontrar referentes de soporte mas o menos automatizado en los diversos
modulos del ERP. Con esto, las personas, como sistemas cognitivos ven nuevas

posibilidades y, como sistemas humanos, comienzan a concebirse como artefactos
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0 piezas organizacionales engranados dentro de una nueva tecnologia llamada
ERP. Todo lo anterior convierte al proceso de seleccién de un ERP en un proceso
socio-técnico singular y particular dentro del cual deben negociarse continuamente
los deseos humanos con las posibilidades tecnologicas y las necesidades de

empresa.

Gracias a las consideraciones anteriores, Investigacidn-Accion ha resultado de utilidad
para la comprensién del problema practico de seleccion de un ERP en varias
experiencias vividas, para la generacion de conocimiento al respecto y para la mejora 'y

enriquecimiento de SHERPA.

2.2. Disefio de la investigacion

La investigacion abarco el estudio de las tres empresas mencionadas y se abordé como
un estudio de caso interpretativo longitudinal con participacion directa de los
investigadores en la resolucion del problema. (Eisenhardt, 1989; Walsham, 1995). Las
empresas fueron comparadas siguiendo un analisis within-case y cada una analizada
como el single-case (Miles y Huberman, 1984) de un proyecto de |A-SI. El proyecto de
IA-S| sigue la estructura de proyecto presentada al inicio de este documento, cuya
complejidad se muestra en la Figura 3 destacando la complejidad del ciclo de
investigacion. Mayor detalle sobre esta estructuras se puede encontrar en Estay y
Pastor (2001b).

3. RESULTADOS OBTENIDOS

Cada caso, empresa o proyecto de IA-SI, se ha analizado con relacién al ciclo de
investigacion y al ciclo practico sobre los siguientes items de comparacion o elementos
caracteristicos de la gestion de un Proyecto de IA-SI:

la reflexion inicial que motivo el ciclo;

situacion a investigar (A) o problema a resolver en la empresa (P);

marco de trabajo usado (Fps, FRr);

metodologia seguida (Mps, MR);

accion ejecutada;
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objetivos;

equipo involucrado;

modo de intervencion (o la relacion de los investigadores en el bi-ciclo);
forma de colaboracion;

resultados obtenidos;

reflexiones obtenidas al concluir el ciclo;

indicadores de satisfaccion;

producto alcanzado; vy,

nuevas preguntas surgidas a partir del ciclo.

—{ Iniciar estudio

1
| |
| I
BE |
I g I A Gestion de
Do X | Proyectos
o [ Pranificarla Fe Me oL
1.2 | acciondel caso | 1ACHER
e I Comenzar la &
e . -
= s : intervencion
| | @< ® ! _ =
: __J
Analizar madurez M AGI C
int !
S eintervencion COSM | C
3 GRAPHIC
< | | N\ Mecciones
o
S
S
N
Gestion de
Proyectos
del caso
lecciones aprendidas sobre |A-SI

resultados précticos de |1A-S

resultados de investigacion sobre |A:SI

Ciclo de investigaci()n\\CiC'O practi

Figura 3: Proyecto de Investigacion-Accion

De esta manera, el analisis within-case se realizo para cada ciclo y para cada caso (la
Tabla 2 incluye referencias a publicaciones producidas, omitidas en la bibliografia pero
que pueden solicitarse a los autores).
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4. CONCLUSIONES

Investigacion-Accion permiti6 mejorar considerablemente la investigacion sobre los
procesos de seleccion de ERP. Por una parte, mientras investigadores del ciclo de
investigacion indagaban, los investigadores del ciclo practico veian en terreno lo que
pasaba. Entre ambas realidades se construyd un proceso mas robusto y se refinaron
muchos detalles sobre lo que es un proceso de seleccion de un ERP.
En detalle:
Por el lado practico se manifestd la intervencidn en tres empresas ayudando,
guiando y orientando en los pasos a realizar en la seleccion de ERP. Esta ayuda, en
coherencia con la idea de learning-by-doing, ha consistido basicamente en proveer
herramientas conceptuales a los involucrados en el proceso de seleccion para que
ellos mismos sean actores comprometidos en el proceso de seleccion y para que la
decision esté en sus manos. A lo largo del tiempo las fases, etapas y criterios que
componen SHERPA se mejoraron continuamente para beneficio de la comunidad de
pequenas y medianas empresas.
Por el lado de la investigacion, naturalmente ha existido un aprendizaje vivo por
parte de los investigadores respecto del proceso de seleccidon de un ERP, aparte de
la enriquecedora experiencia del contacto profesional, aprendizaje que ha dado

lugar a un buen numero de publicaciones al respecto.
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Tabla 2: Evolucion de la investigacion:

analisis de las variables de gestion empleadas en la investigacion

MAGIC

COSMIC

GRAPHIC

Ciclo de investigacion

| Ciclo practico

Ciclo de investigacion

Ciclo practico

Ciclo de investigacion

Ciclo practico

Reflexion inicial

La falta de métodos para seleccionar ERP vy la euforia por el

tema.

A partir de MAGIC, mejorar SHERPA con un nuevo

Ccaso.

Reforzar la metodologia SHERPA a partir
modelamiento de procesos criticos de la empresa.

A partir de MAGIC, mejorar SHERPA con un nuevo

Ccaso.

Desde COSMIC reforzar el estudio de procesos

criticos con UML.

Tema a Mejorar la seleccién de Determinar los criterios Mejorar el uso de Seleccionar un ERP Seleccionar un ERP Seleccionar un ERP
investigar (A)/ | ERP con un método adecuados para seleccionar un | SHERPA con un satisfactorio, avanzando | satisfactorio y acelerar satisfactorio.
problema a sencillo de utilizar en ERP adecuado. modelamiento con UML. | trabajo de futura implementacion.
resolver (P) PyMEs. implementacion.
Marco de Métodos de seleccién de | Métodos de seleccion de | Métodos de seleccion de | Modelamiento de Métodos de seleccién de | Modelamiento de
trabajo (Fr, ERP en pequenas y software y servicios ERP y potencial de un procesos criticos. ERP y potencial de procesos criticos.
Fps) medianas compadias. informaticos. modelamiento con UML. modelamiento con UML.
Metodologia Investigacion-Accion. Analizar y comparar otros | Investigacion-Accion Metodologia SERPA de | Practicas de gestion de Metodologia SERPA de
(MR, Mps) métodos. partida. UML. proyectos en IA-SI. partida. UML.
Establecer fases 'y Proveer criterios para la Mejorar SHERPA e Usar SHERPA y modelar | Mejorar SHERPA e Usar SHERPA y modelar
criterios de seleccion para | seleccion de un ERP en la | incorporar procesos criticos con incorporar procesos criticos con
Accion pequefas y medianas empresa MAGIC. especificaciones con UML. especificaciones con UML.
empresa. UML. UML.
Usar practica de gestion
de proyectos en IA-SI.
Identificar y aprender Ayudar a conducir un Utilizar UML como Ayudar a conducir un Observar la aplicacion de | Ayudar a conducir un
sobre los aspectos que proceso de seleccién de | herramienta para definir proceso de seleccién de | SHERPA y de practicas proceso de seleccién de
Objetivos son relevantes en la ERP real. los procesos de negocios | ERP. de gestion. ERP.
seleccién de un ERP. y evaluar la funcionalidad | Obtener informacion relevante | Utilizar UML como Obtener informacion relevante
del ERP. al proceso de seleccion usando | herramienta para al proceso de seleccion usando
UML. implementar ERP. UML.
3 investigadores 1 investigador académico. | 1 investigador académico | 1 Investigador practico 2 investigadores 1 investigador practico
Equipo académicos (docentes). | Personal variado de (docente). (ingeniero senior). académicos (docentes). | (ingeniero sejnior).
MAGIC. 1 investigador en el ciclo | Personal variado de COSMIC. Personal variado de GRAPHIC.
practico.
Un investigador actud El investigador fue un El investigador académico | El investigador practico Un investigador El investigador practico
como facilitador facilitador apoyando el actud en rol técnico para | actué como colaborador | académico actué en un rol | actué como colaborador
Modo de metodolégico a los otros | proceso de seleccion. gyiar al ’inv.estigador del en el proceso de _técnicp para el otrp . en el proceso de
intervencion dos, aportando ciclo practico en las seleccion guiando a los investigador académico y | seleccién guiando a los

herramientas de
investigacion.

reflexiones y en la
solucion del problema
practico.

practicantes en tareas a
realizar.

para el investigador
préactico, aportando las
practicas de gestion.

practicantes en tareas a
realizar.

Colaboracion

SHERPA surge de la
reflexion entre
investigadores.

El proceso de seleccion
se manifiesta como una

serie de encuentros con
directivos y practicantes.

El nuevo conocimiento
surge de encuentros de
avance entre docente e
ingeniero.

El proceso de seleccion
se manifiesta como una

serie de encuentros con
directivos y practicantes.

El nuevo conocimiento
surge de encuentros de
avance entre docentes e
ingeniero.

El proceso de seleccion se
manifiesta como una serie de
encuentros con directivos y
practicantes.
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MAGIC

COSMIC

GRAPHIC

Ciclo de investigacion

Ciclo practico

Ciclo de investigacion

Ciclo practico

Ciclo de investigacion

Ciclo practico

Sistach et al. (1998
[S+98], 1999 [S+99]).

Capitulo en libro de
divulgacion profesional
(Sistach y Pastor, 2000,
[SP00]).
Documentacion interna
([Doc1)).

Articulo de investigacion
(Burgués et al. 2000,
[B+00])

Position paper sobre
formalizacion de los
criterios de seleccion de

PFC de Ingenieria
(Ibafiez, 2000 [Ib00]).
Documentacion interna
([Doc2)).

Varios articulos sobre
gestién de proyectos de
IA-SI (Estay y Pastor,
1999b [EP99], 2000a
[EPOOa], 2000b [EPOODb],
2000c [EPOOCc], 2000d

Capitulo en libro de
divulgacion profesional
(Pastor et al., 2002
[P+01]).

PFC de Ingenieria
(Guerrero, 2001 [Gu01]).

Resultados un ERP (Franch y Pastor, [EPOOd], 2001a [EPO1a], | Documentacion interna
2000 [FPO0O0]). 2000b [EPO1b]). ([Doc3)).
PFC de Ingenieria Articulos sobre
(Ibafiez, 2000 [I1b00]). implementacién de ERP
(Esteves y Pastor, 1999,
[EsP99], 2000, [EsP00]).
Mejorar SHERPA con Reforzar la implantacién Los criterios son UML es ignorado por la SHERPA es adecuado a | Los criterios de SHERPA
nuevos casos. del ERP. especificos a las empresa. las PyMEs pero deberia | mejoran la comprension
Comparar SHERPA con compainiias de acuerdo a | Las checklist derivadas adaptarse para grandes acerca del valor de la
otros métodos que sus procesos de decisidon | del modelamiento de UML | compafiias. informacion necesaria
aparezcan. y caracteristicas son utiles a SHERPA. Los modos de para seleccionar un ERP.
Reflexiones Ampliar SHERPA en la culturales. Las checklist requieren intervencion aclaran los La introduccion de

fase inicial y final.
Completar la fase 4.

mas informacion para
evitar incomprensiones
cuando se usan en
presentaciones de
seleccion de ERP.

roles, pero requieren una
gestion cuidadosa.

procesos formales sin
informar al personal
vinculado a la seleccién
es un factor de riesgo.

Indicadores de
satisfaccion

El articulo de Sistach y
Pastor (1999) fue
seleccionado como
keynote paper en un
congreso.

La direccion
organizacional manifesté
su satisfaccion.

Una empresa editorial
solicitd una nueva version
del paper Sistach y Pastor
(2000), que aparecera
como Pastor et al. (2001).

Invitacion a publicar el
paper Sistach y Pastor
(2001).

La direccién
organizacional manifesté
su satisfaccion.

Varios articulos
publicados.

La direccion
organizacional manifesté
su satisfaccion. Mas aun,
el Director de Finanzas ha
invitado a compartir en
mayor detalle la
experiencia preparando
material para revistas de
divulgacion.

SHERPA, version ERP seleccionado. SHERPA mejorado. ERP seleccionado. SHERPA validado. ERP seleccionado.
Producto primera. UML es una herramienta | Checklist para COSMIC. | UML es una herramienta
util también para util también para
seleccion de ERP. implantacion de ERP.
¢ Puede nuestra ¢ Podria usarse SHERPA | ; Debe SHERPA incluir ¢ Podria UML ser ¢ Puede mejorarse el uso | ;Podria SHERPA ser
Algunas investigacion ampliarse en grandes compafiias? | una fase de modelamiento | reemplazado por otra de IA-SI con un modelo ampliado con mas
preguntas con la implementacion de formal? representacion de madurez? criterios, fases y/o
surgidas un ERP? diagramatica adecuada a etapas?

cada organizaciéon?
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