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CAPITULO 1

CONSIDERACIONES INICIALES

1.1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION DEL TEMA

Este trabajo aborda la importancia, en las empresas actuales, de las herramientas de
gestion y, por ende, de las TICS.

Hace apenas unos afios no podiamos ni imaginar que dichas herramientas de gestion
pudiesen hacer lo que hacen hoy en dia: tener datos actualizados al momento;
procesos integrados entre si; y permitir una gran mecanizacion de estos procesos, lo
cual ahorra, entre otras cuestiones, muchisimo tiempo a las organizaciones que hacen
uso de estas herramientas.

Una de ellas es SAP, sobre la que se basa nuestro Trabajo Fin de Grado. Mas en
concreto, nos centramos en el software SAP Business One, orientado especialmente a
pequefias y medianas empresas.

La idea del tema del trabajo surge como un deseo propio de conocer lo que un sistema
de estas caracteristicas puede ofrecer a una PYME, ya que en ocasiones habiamos
trabajado con herramientas similares y nos habian llamado bastante la atencion.

Para que el trabajo ganase en realismo, debiamos centrarnos en analizar un caso real.
Dado nuestra vinculacién previa con el sector de la distribucién, tomamos a una
empresa de este sector como referencia, en concreto, a la empresa Distribuciones
Pérez Palacios S.L., que ha implantado hace un par de afios SAP Business One,
siendo su caso objeto de estudio del presente trabajo.

1.2. OBJETIVO DEL TRABAJO

El objetivo del trabajo se centra en analizar el impacto de la implementacion de SAP
Business One en una PYME del sector de la distribucion.

Este objetivo principal desemboca, a su vez, en dos subobjetivos:

El primero de ellos es ver, a nivel teérico, cudles son las ventajas e inconvenientes que
se derivan de la implementacion y posterior empleo de un sistema SAP, en general, y
SAP Business One, en particular, asi como las funcionalidades especificas que
ofrecen.

Sobre los resultados tedricos anteriores, el segundo subobjetivo se centra en evaluar
el empleo de un sistema SAP Business One en una empresa concreta del sector de la
distribucién, comparandolo con los sistemas que se empleaban antes de la
implementacion de aquel.

1.3. METODOLOGIA

La metodologia del trabajo se encuentra centrada en cada uno de los subobjetivos que
comentamos anteriormente. Para el primer subobjetivo, la metodologia empleada se
ha basado en la busqueda de informacion, principalmente en paginas webs, ya que,
por nuestro conocimiento, no existen libros que aborden las herramientas de gestion
SAP desde la perspectiva que nosotros necesitamos. Dichas paginas webs se han ido
reflejando a lo largo del trabajo, asimismo, se recogen en el apartado de Bibliografia.
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Para el segundo subobjetivo, como indicamos en la introduccién, nos hemos centrado
en el caso de la empresa Distribuciones Pérez Palacios S.L. Ha sido necesario
conocer como funcionaba la empresa antes y después de la implementacién de SAP
Business One, ademas de conocer el proceso de implementacion llevado a cabo. Esta
informacién ha sido recabada, fundamentalmente, del jefe de la organizacion.

Con vistas a obtener la informacion sobre el impacto del empleo de la herramienta de
gestion, hemos obtenido informacion subjetiva de tres de los principales grupos de
interés de la empresa: empleados, proveedores y clientes. Para ello, se han elaborado
3 encuestas (ver Anexos 2, 3 y 4) cuyas respuestas han sido tratadas en Excel. Esto
se ha complementado con la descripcion de un conjunto de aspectos financiero-
contables en los que también ha tenido impacto el empleo del sistema. Estos aspectos
han sido identificados por nosotros, por el jefe de la organizacion y/o por el partner
Seidor.

1.4. ESTRUCTURA DEL TRABAJO
El trabajo se divide en 5 capitulos, comenzado en el capitulo 1 por las consideraciones
iniciales, en el que centramos el objetivo y la metodologia utilizada en nuestro TFG.

En el capitulo 2, abordamos las ventajas e inconvenientes que supone la
implementacion de un sistema SAP.

En el capitulo 3, conocemos a la empresa objeto de estudio: Distribuciones Pérez
Palacios, como llevo a cabo el sistema de implementacion de SAP Business One y sus
procesos antes y después de la implementacion.

El capitulo 4 se centra en el analisis del impacto que ha tenido la implementacion del
mencionado sistema en la empresa.

Para finalizar, en el capitulo 5, abordamos las consideraciones finales.
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CAPITULO 2

IMPLANTACION DE UN SISTEMA SAP: VENTAJAS E
INCONVENIENTES

2.1. INTRODUCCION

En este capitulo nos centramos, basicamente, en las caracteristicas fundamentales de
un sistema SAP y SAP Business One, asi como en las ventajas, inconvenientes y
funcionalidades especificas de estos sistemas para empresas del sector de la
distribucion.

2.2. DESCRIPCION/CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE UN SISTEMA
SAP Y SAP BUSINESS ONE ?

SAP es una empresa creada a finales de los afios 70 por un grupo de ex ingenieros de
ABM, cuyo producto estrella lleva el mismo nombre.

La aplicacion SAP es un programa informatico de gestibn empresarial nacido en
Alemania en los afios 70, cuyas potencialidades y aplicaciones han llegado hasta la
actualidad. Podriamos definir SAP como una tecnologia para gestionar los recursos de
la empresa al méas alto nivel. Dicha tecnologia nos permite recopilar todo tipo de datos
referentes a la empresa y procesarlos para proporcionar, a las diferentes areas de la
organizacion, informacién Gtil para tomar decisiones.

Por lo tanto, podemos definir a SAP como un software ERP (Enterprise Resource
Planning) que permite planificar y gestionar los recursos de todas las areas de la
empresa a travées de lo que se denominan médulos (Chamorro, 2016)

Dichos mdédulos son adaptables a las necesidades de cada empresa, ya que no
poseen las mismas necesidades una empresa en el sector de la banca o una empresa
dentro del sector de la salud. Aunque existen distintos médulos y submaédulos, la base
sobre la que se asienta el software son los siguientes (Gonzalez, 2016):

e Moddulo MM (Materials Management): es el principal dentro de la logistica de la
empresa, y podemos asociarlo a las actividades y/o procesos de entrada de
materiales y/o materias primas a la empresa. Del mismo modo, también se
ocupa de la gestion de stocks, asi como de la planificacion de compras y de la
verificacién de facturas de los proveedores. Es un mddulo basico y esencial,
principalmente para aquellas empresas que compran y distribuyen mercancias.

e Modulo FlI (Finanzas): es con el médulo MM, uno de los mas importantes
dentro de SAP, tanto que, sin este mdédulo, no existiria el ERP, ya que
cualquier operacion de los procesos de la empresa acaba teniendo un asiento
contable dentro de este modulo. Por tanto, Fl, es el médulo que registra la
contabilidad de la empresa.

1 Este apartado se ha elaborado tomando como base la informacién contenida en las siguientes paginas
web:https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/que-es-sap-para-que-sirve,
https://aprendesap.com/blog/modulos-de-sap-erp-mm-sd-fi-pp-pm/, https://blog.avantis.mx/principales-
caracteristicas-software-sap


https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/que-es-sap-para-que-sirve
https://aprendesap.com/blog/modulos-de-sap-erp-mm-sd-fi-pp-pm/
https://blog.avantis.mx/principales-caracteristicas-software-sap
https://blog.avantis.mx/principales-caracteristicas-software-sap

Pérez Serrano, Juan Manuel

e Modulo SD (Sales & Distribution): se encarga de los procesos de ventas, asi
como de las entregas y envios a los clientes. Se incluye, por tanto, en la
logistica de la empresa con el médulo MM.

e Modulo PP (Production Planning): dentro de este mddulo se incluyen procesos
internos de planificacion de fabricacion. Es esencial en plantas de fabricacion,
ya que agiliza y permite realizar con exactitud los procesos de fabricacion.

e Mobdulo CO (Controlling): a través de él se realizan los analisis relacionados
con la gestion interna de la empresa, como pueden ser el analisis del coste o
de los beneficios de la empresa, lo que permite a la empresa tomar decisiones
mas efectivas y eficientes.

¢ Modulo HR (Human Resources): hace referencia a todo lo que tiene que ver
con los recursos humanos de la empresa, haciéndose cargo de la gestion del
personal, de sus néminas...

SAP presenta distintos productos segun la industria, el sector o el tamafio de la
empresa. En nuestro caso, nos centramos en SAP Business One, que decimos que es
el ‘hermano pequeno’ de la familia ya que esta dirigido a PYMES. Por ello, es mas
simple, intuitivo y dispone de menos médulos que los dedicados a grandes empresas,
ya que se entiende que estos necesitaran mayor nimero de médulos para su gestién,
lo que conlleva a que se dificulte el manejo de la herramienta. Por ello, las grandes
empresas suelen contar con personal especializado en esta herramienta de gestion, lo
que permite controlar el sistema y modificar cualquier modulo o partida en el caso en
gue fuese necesario.

Las principales caracteristicas que presenta SAP Business One son las siguientes
(Avantis, 2018):

e Integracion de datos y procesos: es uno de los puntos fuertes del sistema, y
hace referencia a que la informacion se encuentra compartida entre los
distintos moédulos del sistema. De esta manera, los datos se transfieren entre
los distintos médulos y también entre las distintas areas de la empresa.

e Jerarquizacion de la informacion: hace posible que la informacién pueda ser
ordenada desde diferentes vistas, permitiendo que la informacién de la
empresa pueda verse tanto de manera general, como desglosada por
periodos, consumos, clientes...

¢ Disponibilidad de datos: SAP permite contar con datos reales de la empresa en
todo momento, ya que estos se van actualizando conforme se realiza cualquier
modificacion.

e Administracion y planificacion: permite administrar eficientemente los recursos
de la empresa, asi como planificar los que seran necesarios. Mediante los
analisis que nos ofrece este sistema, podemos saber cémo atender
adecuadamente las necesidades de nuestros clientes, evitando casos como la
ruptura de stocks o la demora en el servicio prestado.

e Escalabilidad: esta funcion de SAP Business One permite adaptar el ERP a
futuros cambios de la empresa, como pueden ser cambios en los procesos, en
las politicas de pago/cobro...

Estas 5 caracteristicas de SAP Business One hacen que esta herramienta de gestion
sea lider en su sector, posicionandose por encima de sus principales competidores.
Esto no implica que sus competidores no tengan estas caracteristicas, pero es cierto
gue SAP mejora todas ellas en sus productos, haciéndolos mas escalables,
integrados, y flexibles e implantandolos en menos tiempo que su principal competidor:
Oracle.

Actualmente el sistema SAP Business One cuenta con mas de 55.000 clientes en todo
el mundo, lo que nos hace ver lo importante que es esta herramienta de gestion para
las PYMES.
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2.3.

VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA SAP?

Es necesario conocer correctamente las ventajas e inconvenientes que supone la
implementacién de un sistema SAP, ya que ello ayudard a que la empresa pueda
decidir correctamente sobre si llevara a cabo dicha implementacion o no.

Entre las principales ventajas que se derivan de la implementacion de un sistema SAP
se encuentran las siguientes (Castro, 2017-2018 y Mcintosh, s.f.):

Integracion de los procesos contables y financieros en una misma aplicacion: la
empresa que posee un sistema SAP tiene bajo control todos los procesos
contables, financieros y administrativos, gracias a que se automatizan
actividades como:

o Gestion electronica de todas las transacciones de la empresa de forma
integral. Se hace posible gracias a que los médulos se encuentran
interconectados, permitiendo la elaboracion de informes basados en
informacion actualizada.

o Creacion, distribucién y asignacién de presupuestos, respetando en
todo momento el limite presupuestario que la empresa estime
conveniente.

o Control y seguimiento de todos y cada uno de los procesos bancarios
de la empresa, permitiendo conocer en todo momento las transacciones
gue se han realizado.

o Creacion de las cuentas anuales (informes, cuenta de pérdidas y
ganancias, balances, analisis del flujo de efectivo...) de manera facil y
automatica, gracias a la interconexién de los distintos médulos de la
empresa, evitando asi errores y duplicidades en los datos.

Optimizacién del area de ventas y compras: permite realizar multiples tareas
como registrar pedidos de los clientes, registrar y actualizar la recepcion y
salidas de existencias o administrar la partida de cuentas por cobrar,
mejorando la eficacia de la gestion de ventas, pedidos y entregas.

De la misma forma, permite a la empresa realizar pedidos a proveedores a
través de ella, sin necesidad de acudir a portales o programas especificos. Al
igual que pasaba con las ventas, esta herramienta permite realizar pagos a
proveedores, manejar el control de inventarios, de entrada de stocks, hacer
transferencias entre almacenes o gestionar devoluciones y créditos.

Impulsor del comercio electronico de la empresa: permite a la empresa
impulsar su comercio electrénico, algo muy importante en el desarrollo actual
de cualquier tipo de empresa. Esta herramienta de SAP permite a la empresa
la posibilidad de crear tiendas online, relacionadas e integradas totalmente con
el inventario y las finanzas de la empresa.

Produccion real y sin errores: permite predecir la demanda, definir distintos
escenarios de planificacion, asi como llevar a cabo la producciéon basandose en
la prediccion anterior. Este control de la demanda y de la planificacion, permite

2 Este apartado se ha elaborado tomando como base la informacién contenida en las siguientes paginas

web:

https://techlandia.com/ventajas-desventajas-sap-info_454781, https://blog.corponet.com.mx/6-

ventajas-esenciales-de-sap-business-one-sobre-la-competencia,
https://psrepila.wordpress.com/2010/03/21/sap-%C2%BFque-es-ventajas-e-inconvenientes
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a las empresas eliminar desperdicios, mantener los inventarios en una
situacion favorable, asi como hacer un mejor uso y aprovechamiento de los
recursos.

Acceso desde cualquier parte: SAP permite acceder al sistema desde cualquier
parte, ya sea mediante ordenadores, tabletas o madviles, algo que facilita el
trabajo a los trabajadores que estan gran parte de su jornada laboral fuera de
sus oficinas.

Para finalizar las ventajas con las que cuenta SAP, diremos que, a priori, es
una herramienta intuitiva y facil de utilizar, aunque bien es cierto que no tiene la
misma dificultad un SAP para grandes empresas como puede ser SAP HANA,
en relacion con SAP Business One que es en el que nos vamos a centrar.

Tras conocer las ventajas que nos ofrece SAP, es importante conocer también los
inconvenientes que ofrece la implementacién de esta herramienta de gestidn, que son
los siguientes (Psrepila’s, s.f.).

2.4,

Gran coste de implementacion: implementar en la empresa un sistema SAP
supone una gran inversion econdémica.

Aversion al cambio: el proceso de implementacion de SAP no es un proceso
sencillo. Se pueden tardar semanas e incluso meses en lograr adaptar e
implantar el sistema a las necesidades de la empresa, lo que produce que
numerosas empresas, en especial PYMES, declinen finalmente la oferta de
cambiar de sistema.

Complejidad: es un factor determinante a la hora de elegir si se implementa o
no el sistema. Es cierto que, en las versiones mas pequefias destinadas a
PYMES y micro pymes, es una herramienta intuitiva y facil de dirigir, pero en
versiones mas grandes y potentes, presenta dificultades a la hora de entender
todos y cada uno de los modulos que la componen.

Fuerte inversion en la formacion del personal: la empresa que implementa SAP
debera saber que para que todo funcione correctamente, sera preciso que sus
trabajadores se formen adecuadamente y entiendan a la perfeccion todos y
cada uno de los modulos del ERP, por lo cual también hace falta una
importante inversion para el desarrollo del personal.

FUNCIONALIDADES PARTICULARES, VENTAJAS E INCONVENIENTES
DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA SAP BUSINESS ONE EN EL
SECTOR DE LA DISTRIBUCION

Ahora, nos centramos aln mas en la cuestion que realmente nos interesa, que es qué
ventajas e inconvenientes nos ofrece SAP Business One para empresas de
distribucion.

Para comentar las ventajas e inconvenientes que nos ofrece el ‘pequeno’ de la familia
SAP, es necesario conocer antes las funcionalidades especificas que este nos ofrece.

Entre ellas, podemos mencionar:

Trazabilidad en toda la cadena de suministros, ofreciendo una vision global de
todas las fases por las que ha pasado el producto.

Control de costes y margenes, permitiendo a la empresa incrementar o
disminuir los margenes cuando lo crea oportuno.

Gestion de lotes y nUmeros de series, algo esencial para determinar los lotes
gue llevan mas tiempo en el almacén y darles salida antes.

Multiples unidades de medida, facilitando la medicion de los distintos productos
con los que cuentan las empresas del sector de la distribucion, ya que es

-6-
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diferente una empresa que distribuye medicamentos (medira el contenido de
sus productos en gramos) o una empresa que distribuye pintura (medir4 sus
productos en kilos y/o litros de pintura).

e Control de fecha de caducidad, por lo cual la empresa puede llevar
perfectamente el control de los productos, y conocer de esta manera, al igual
que con los lotes, los productos que tienen preferencia a la hora de salir de los
almacenes.

e Gestidn eficiente del almacén, algo muy importante para llevar correctamente el
control de las existencias.

e Picking y expediciones, que permite a la empresa conocer las expediciones
elaboradas, asi como los posibles clientes y pedidos que aparecen en ella.

e Condiciones comerciales avanzadas (tarifas, descuentos, promociones...),
requisitos esenciales para una empresa de distribucién, ya que no todos los
clientes poseen los mismos precios, descuentos o promociones.

e Gestidn de rutas y cargas, que permite dividir el trabajo por zonas, por dias o
incluso por importancia.

e Control de calidad, para poder consultar en todo momento el estado de
nuestros productos.

e Intercambio electronico de datos (EDI), lo que permite enviar y recibir
documentos electrénicos entre los sistemas informaticos de quienes
intervienen en una relacion comercial.

e Etiquetado adaptado al sector, incluyendo en él los numeros de lote, fechas de
caducidad y de promocion, y cédigo de barras para que el escaneado sea lo
mas rapido posible, reduciendo de esta manera tiempo, al no tener que
introducir manualmente estos datos.

e Gestidn de servicio al cliente.
e Célculo de comisiones.
e Control de depdsitos a terceros.

e Control de envases, conociendo en tiempo real el nimero de envases
existentes no sélo en la empresa en general, sino también en cada almacén,
en cada camién de reparto, e incluso en cada cliente.

e Gestidn de alertas ante eventos importantes.

e Gestibn de riesgos, gestionando de esta manera los limites de deuda
permitidos a cada cliente.

e Gestidn de cubicajes para el transporte, que nos indica la mercancia maxima
que se puede incluir en los camiones de reparto, y nos avisa si nos pasamos
de los kilos permitidos.

Una vez descritas las numerosas funcionalidades especificas que nos ofrece SAP
Business One en el ambito de la distribucion, podemos decir, ahora si, las ventajas
gue nos ofrece?:

e Solucién integral y completa para los principales procesos de negocio,
interconectando los distintos mdédulos entre si, evitando de esta manera

3 Siguiendo la informacion contenida en Seidor (2018) y en la siguiente péagina web:
https://www.inforges.es/erp-sap-business-one-murcia-valencia-alicante/sectoriales/sap-business-one-
distribucion
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duplicaciones y/o tener que registrar datos mas de una vez, y, por tanto,
disminuyendo errores.

o Mejora del servicio ofrecido al cliente, ofreciéndoles servicios mas completos y
con menos margen de error.

e Control eficiente de los costes, alertandonos en el caso de que estos se
disparen por algun motivo en especial.

o Gestion eficiente del almacén, permitiendo de esta manera aprovechar mas y
mejor los recursos.

e Incremento de la productividad de los trabajadores, haciendo sus procesos
mucho mas 4giles y sencillos.

e Control de los principales indicadores del negocio en tiempo real, mediante un
Data Analytics integrado, lo que permite a la empresa conocer en cualquier
momento sus puntos fuertes y débiles.

e Simplificacion de procesos y reduccion de costes administrativos (papel, tinta,
n° de copias...).

e Control de la cadena de suministro, reduciendo el tiempo de abastecimiento,
produccion y distribucion, y permitiendo contar con informacién estratégica al
momento. Esto permite que la cadena sea mas eficiente y eficaz, y hace
posible que la empresa pueda ser mas rentable respecto a sus competidores.

¢ Informacion actualizada en todo momento, algo esencial para la toma de
decisiones por parte de la direccién de la empresa.

e Adaptable al negocio y escalable, mediante la modificacion de los modulos y
partidas que asi lo requieran, provocando de esta manera que sea totalmente
moldeable a las necesidades de cada empresa.

¢ Omnicanalidad en la entrada de pedidos, lo que permite que se fidelice o se
mantenga una relacion mas duradera con los clientes.

o Gestibn de preventa, permitiendo al area comercial planificar adecuadamente
la entrega de pedidos, distribuirlos de la manera mas eficiente, asi como prever
la demanda.

e Control de cobros, simplificando este proceso y evitando posibles errores al
tener todo integrado en una sola herramienta de gestion.

Por su parte, los inconvenientes o desventajas que nos ofrece SAP Business One,
coinciden con las desventajas generales de cualquier sistema SAP: alto coste,
aversion al cambio y complejidad (que suele conllevar un largo periodo para adaptarse
al nuevo ERP).

Por tanto, la empresa que vaya a implementar SAP Business One, debera tener en
cuenta tanto las ventajas como los inconvenientes que nos ofrece. Consideramos que
las ventajas superan con creces a los inconvenientes, pero en muchos casos, tanto la
aversion al cambio, como el alto coste y la complejidad, hacen que muchas empresas
opten por declinar la implementacion de SAP.

Hay que considerar que la implementacion de una ERP de estas caracteristicas no
supone un gasto, sino una inversion, ya que, en periodos de medio e incluso corto
plazo, se pueden disfrutar de las multiples ventajas que ocasionan. Decimos que se
comienza a disfrutar de las ventajas principalmente en el medio plazo ya que, el
proyecto de implementaciéon de un sistema SAP no es algo que pueda lograrse
rapidamente, sino que conlleva una serie de etapas, entre las que destacan
(Corponetl, 2017):

¢ Planificacién: consiste en designar al partner, asi como a los coordinadores
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encargados de llevar a cabo el proceso. Debera haber al menos uno por parte
de la empresa y otro por parte del partner. De la misma manera, se definen los
catélogos a incluir en el sistema (clientes, proveedores, productos...).

e Andlisis de procesos: establece los procesos y/o procedimientos que se van a
implementar. Para ello, es necesario que se pongan de acuerdo tanto el
consultor SAP como la empresa.

e Disefo: consiste en cargar los catélogos que han sido definidos previamente en
la fase de planificacion.

e Pruebas: en esta etapa, se hacen las pruebas necesarias para el correcto
funcionamiento del sistema, teniendo en cuenta las necesidades de la
empresa, asi como los datos que se han cargado en la etapa anterior. Es el
momento para revisar y realizar ajustes y/o modificaciones por parte del cliente.

o Capacitacién: consiste en asegurarse de que los usuarios se encuentran
capacitados para el correcto manejo del programa, resolviendo cualquier tipo
de duda.

e Liberacion: se les da libertad a los usuarios para que practiguen y se
familiaricen con el sistema.

e Por ultimo, situamos al servicio de post-implementacion que se encarga de
resolver cualquier tipo de problema que pudiera darse, asi como de resolver
todo tipo de dudas a los usuarios.

Aunque, a priori, estos pasos descritos se pueden llevar a cabo en unos 2-3 meses, la
implementacién correcta y total puede llevarnos algo mas de tiempo, ya que a medida
gque los usuarios conocen y manejan mas y mejor el sistema, pueden ir incorporando
datos esenciales para utilizar al maximo el potencial de SAP Business One.

En el capitulo siguiente abordaremos, entre otras cuestiones, el proyecto de
implementacién especifico de la empresa objeto de estudio: Distribuciones Pérez
Palacios.
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CAPITULO 3

DISTRIBUCIONES PEREZ PALACIOS, S.L. ANTES Y DESPUES DE
LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SAP BUSINESS ONE

3.1. INTRODUCCION

En este tercer capitulo, conoceremos la empresa caso de estudio, Distribuciones
Pérez Palacios (apartado 3.2), para, tras esto, conocer como fue la implementacién de
SAP Business One en ella (apartado 3.3), y conocer los procesos antes y después de
la implementacion del sistema (apartado 3.4).

3.2. LA EMPRESA

Distribuciones Pérez Palacios, S.L. es una empresa familiar fundada en 1993, y
dedicada a prestar servicios de distribucién de hosteleria, tanto al por mayor como al
por menor. Se encuentra situada en el Poligono Industrial Cantalgallo, en el término
municipal de Aracena, en plena Sierra de Huelva. La empresa ha ido creciendo poco a
poco, pasando de poseer tan solo 2 trabajadores en su fundacién, hasta los 9
empleados fijos que tiene en la actualidad. Hay que resaltar que, durante la campafia
de verano, donde se intensifica el trabajo, cuenta con el apoyo de 3 trabajadores mas.

3.2.1. Filosofia de la empresa

La filosofia de la empresa puede reflejarse en los siguientes tres aspectos:

e Transparencia: para que ningun cliente tenga dudas de la calidad de los
productos y servicios que se ofrecen. Se pretende hacer saber a sus grupos de
interés cOmo actua, siendo honesta (tanto la empresa en su conjunto como los
trabajadores que forman parte de ella).

e Familiar: la organizacion, al ser una pequefia empresa, ve a la misma como
una pequefia familia en la que todos y cada uno de los que la componen toman
decisiones y se sienten implicados en ella.

e Implicacion: tienen en cuenta las opiniones de todos los grupos de interés
(proveedores, clientes, trabajadores y organismos publicos) para mejorar y
continuar siendo lideres en su sector.

3.2.2. Servicios ofrecidos

Como dijimos anteriormente, el servicio que ofrece la empresa es doble: 1) distribucion
al por mayor, ejerciendo de plataforma logistica para distribuidores mas pequefios de
la zona; y 2) distribucién al por menor, llevando a cabo el reparto de mercancia
directamente a los negocios de hosteleria (bares, pubs, restaurantes, hoteles,
catering...), siempre dentro de la zona asignada. La zona asignada a cada distribuidor
oficial viene determinada por los proveedores, que son los que ‘dividen’ el territorio y
asignan a cada distribuidor una zona en concreto. Los distribuidores no pueden vender
los productos de cada proveedor fuera de la zona asignada, y si esto se produjese, se
podria sancionar al distribuidor por incumplimiento de las normas, e incluso se le
podria retirar dicha concesion.
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Actualmente, la empresa abarca los siguientes municipios: Aracena (y sus aldeas),
Higuera de la Sierra, Fuenteheridos, Corteconcepcion, Puerto Moral, Aldjar y Linares
de la Sierra.

3.2.3. Productos distribuidos.

La empresa cuenta con una gran diversidad de productos cémo pueden ser: cervezas,
refrescos, leche, aceites, cafés, vinos, patés y mermeladas...

Destacan sobre sus competidores por ser distribuidores oficiales del Grupo Heineken-
Cruzcampo, Grupo Coca-Cola, Grupo Kraft (Saimaza, Heinz, Skip...), Grupo Leche
Pascual, Puerto de Indias, Grupo Bodegas Garcia-Carrion, Grupo Bodegas Osborne y
Bodegas Oliveros, entre otras.

La confianza de todas estas marcas en la empresa hace ver que es una empresa lider
en su sector, y que puede ofrecer servicios muy diferentes a los de los competidores,
al contar con servicios exclusivos que solo los distribuidores oficiales pueden ofrecer,
como, por ejemplo: rappels, descuentos por volumen de consumicién, regalos, visitas
a fabricas y congresos...

3.2.4. Caracteristicas distintivas del servicio ofrecido

Ofrecer a sus clientes la mejor calidad, ofreciéndoles un precio que sea acorde a sus
intereses, intentando establecer asi una adecuada relacion calidad-precio.

Diferenciacion de sus competidores mediante el gran avance en la utilizacion de las
TICs, siendo posible servir un pedido en menos tiempo que sus competidores.

Capacidad de flexibilizacion horaria en el caso en el que un cliente no pueda recibirlos
durante su horario de trabajo.

3.2.5. Organigrama de la empresa.

Como se puede ver en la Figura 3.1, la empresa se encuentra formada por un director,
gue es el socio mayoritario de la misma; un segundo directivo, que es el maximo
responsable del area de ventas, y que, junto al comercial realizan tareas de preventas,
elaboracion de pedidos y todo lo referente a los pedidos tanto de los clientes como a
los que la empresa realiza a sus proveedores.

La organizacion cuenta también con una secretaria que apoya tanto a los puestos
mencionados anteriormente, como a los repartidores, que son los encargados de llevar
los pedidos a los clientes, y en muchos casos, también son los encargados de cobrar,
especialmente cuando el pago de los clientes se hace en efectivo.

La persona auxiliar es la encargada de realizar tramites administrativos, de recepcion
de pedidos y de contactar con los proveedores en el caso en el que haya cualquier tipo
de incidencias sobre algun pedido.

Por dltimo, los repartidores ocasionales so6lo forman parte de la empresa durante la
temporada veraniega (principios de Junio - finales de Septiembre) que es la época en
la que mayor trabajo tiene la empresa (debido a las numerosas fiestas de la comarca,
y al turismo).
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REPARTIDOR 3 REPARTIDOR 4

Figura 3.1. Organigrama de la empresa

Fuente: Elaboracién propia

3.3. IMPLEMENTACION DE SAP BUSINESS ONE EN LA EMPRESA

En este apartado, lo que pretendemos es mostrar como se llevé a cabo la
implementacion del sistema en la empresa, tomando como referencia lo comentado al
final del capitulo 2 sobre los pasos a dar para ello, asi como cuéles fueron las
decisiones que tuvo tomar la empresa en las distintas fases del proyecto.

3.3.1. Antecedentes

La decisién de la implementacion de SAP Business One por parte de la empresa,
como nos comentan sus directivos, no fue una decision nada facil. Hubo varias idas y
venidas sobre la decision de implementar el sistema, hasta que finalmente se opt6 por
dar el importante paso adelante.

Segun nos han indicado desde de la empresa, dicha decision fue tan compleja debido
a la gran aversion al cambio que tenian todas las personas que forman parte de la
organizaciéon. “;Sera verdaderamente Util? ¢Merecera la pena el cambio?
¢ Tendremos muchos problemas a la hora del cambio? ¢ Seremos capaces de llegar a
manejar correctamente el sistema?”. Estas son algunas de las preguntas que se
hacian en la empresa antes de tomar la decision.

Es importante comentar que la correcta implementacion del ERP conllevaba que todas
las personas que forman parte de la organizacion se vieran involucradas en dicho
proyecto, para, de este modo, fortalecer e integrar todos y cada uno de los procesos
de la empresa.
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3.3.2. Seleccion del proveedor o partner

La implementacion de SAP Business One por parte de la empresa viene motivada en
cierta medida gracias al apoyo econémico de uno de los grandes proveedores de la
empresa, que se comprometia a respaldar parte de la implementacién de dicho
sistema. Este respaldo venia motivado por el deseo de este de integrar los procesos
de recepcion, elaboracién y suministros de pedidos en un solo sistema.

Dada la situacion, también fue el mencionado proveedor el que eligi6 al partner
correspondiente, en este caso, Seidor, uno de los mayores proveedores de SAP tanto
en Espafia como en el resto del mundo. Como nos cuentan desde la empresa, han
contado en todo momento con un gran grupo de profesionales que les ha hecho el
proceso mas agil y sencillo de lo que ellos esperaban, resolviendo en todo momento
cualquier tipo de duda.

3.3.3. Proceso de implementacién

El proceso de implementacion del sistema comenz6 en octubre de 2016 y se
considera que finalizé en enero de 2017. Vamos a comentar como se realizaron en la
empresa que estamos estudiando cada una de las etapas sefialadas al final del
capitulo 2.

¢ Planificacién: planificar correctamente cémo se van a llevar a cabo todos los
procesos. Para ello, se establecen los coordinadores entre los que deben
existir al menos uno por parte del partner, y otro por parte de la empresa,
que en nuestro caso fue el jefe de esta. Del mismo modo, se deciden los
catalogos a incluir dentro del programa, es decir, el coordinador de la
empresa proporcioné al coordinador del partner todos los datos a incorporar
al programa (clientes, proveedores, productos, formas de pago, descuentos,
numero de camiones de reparto, nimero de trabajadores...).

e Andlisis de los procesos: tanto el consultor SAP, como el administrador de la
empresa, establecieron los procesos necesarios para el correcto
funcionamiento de la empresa.

e En la fase de disefio se cargaron definitivamente en el sistema todos los
datos definidos en el proceso de planificacion.

e Durante el periodo de pruebas se incorporé el programa en si a algunos de
los equipos de la empresa, ya con todos los datos y procesos incorporados
al mismo. Como nos comenta la empresa, en este proceso surgieron dudas
acerca de datos erréneos y modulos que no contenian todos los datos
necesarios, por ello Seidor, tuvo que corregir esos errores. También nos
comenta su directivo que, aunque en esta fase se solucionaron algunos de
los problemas, surgieron otros cuando la empresa ya habia finalizado la
implementacion del sistema. Esto se debe, segun ellos, a que “no podemos
detectar los errores o fallos hasta que no manejamos el programa en el dia
a dia, que es cuando percibimos que determinados procesos pueden
hacerse de manera distinta para hacerlos mas agiles y precisos”.

e En lafase de capacitacion, se les ensefid a los trabajadores de la empresa a
trabajar con el programa, y por tanto a familiarizarse con el mismo. Para
ello, el partner, puso a disposicion de la empresa a una persona encargada
de ensefiar a los miembros de la organizacion al correcto manejo del
sistema. Se hicieron reuniones con los trabajadores, y se les explico en qué
consistia cada madulo, las funciones de estos, como introducir los datos; y
cémo no, al correcto manejo de la tableta, herramienta esencial desde
entonces para el jefe de ventas, para el comercial y para los repartidores.

e Por ultimo, en la fase de liberacion, se les dio libertad a los trabajadores
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para manejar el programa para que asi pudiesen aprender por si solos.
Seidor, aconsejé a los miembros de la organizacion utilizarlo sin temor a
equivocarse, ya que era la Unica manera de aprender a manejarlo. Durante
este proceso, el partner, ‘cubria las espaldas’ a la empresa en el sentido en
gue, si algunos de los miembros cometian algun error, ellos iban a estar ahi
para subsanarlo. La empresa nos comenta que, efectivamente, “durante el
proceso de liberaciébn se cometieron muchisimos errores debido a que el
nuevo sistema es una herramienta totalmente diferente a las que veniamos
utilizando, en la que existen més areas, modulos, partidas y funciones”.

Aunque el proceso de implementacién en si acaba con la fase de liberacion, Seidor,
cuenta con una gran atencion al cliente, en el que resuelven cualquier tipo de duda, y
si necesitan cambiar algo ‘técnico’, pueden conectarse a través del servidor y realizar
los cambios oportunos para el correcto funcionamiento del sistema. De ahi que
nosotros afiadamos, a las fases anteriores, una nueva fase:

Post-implementacion de SAP Business One. En esta fase, Seidor ofrece la
ayuda necesaria con relacion al sistema. La empresa nos comenta que hizo
un gran uso de este servicio, especialmente durante los primeros meses
después de la implementacién, ya que con el uso diario del sistema es
cuando empezaron a surgir mas dudas de las que inicialmente se tenian.

Igualmente, con este servicio, se pueden cambiar 0 mejorar procesos,
catdlogos o cualquier item que sea necesario, con la finalidad de hacerlo
mucho mas correcto y sencillo, por lo tanto, podemos decir que esta fase
nunca termina, ya que siempre pueden existir dudas y /o mejoras.

Desde la empresa, se muestran bastantes contentos con esta fase, ya que
afirman que les solucionan cualquier problema o duda en el menor tiempo
posible.

En la Figura 3.2 puede verse una representacion grafica del proceso de
implementacion de SAP Business One en Distribucion Pérez Palacios.

Enero de LD
Octubre 2016 Noviembre Noviembre Diciembre 2017-
2017 =
Actualidad

* Conversion de * Andlisis de los * Fase de disefio  Fase de pruebas e Capacitacion de * Fase de post-

datos de la procesos aincluir e pyracién de la nueva ERP los trabajadores implementacién
empresa a nueva en el sistema aproximada:2 ® Duracion ® Duracion * Resolucion de
base de datos . ¢ Duracién semanas aproximada:1 aproximada:2 dudas y mejoras
SAP(Planificacién) aproximada:2 mes. semanas en el sistema

® Duracion semanas ® Fase de

aproximada:1 mes liberalizacion

PROCESO IMPLEMENTACION DE SAP
BUSINESS ONE

Figura 3.2. Proceso Implementacion SAP Business One

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.4. Consideracion del jefe de la organizacién sobre la implementacion de
SAP Business One

Para la realizacién de este apartado hemos realizado una entrevista al jefe de la
organizacion, para que nos diese su visién acerca del proyecto llevado a cabo para
hacer posible la implementacion de SAP Business One. La entrevista se articuld a
través de un cuestionario realizado tomando como base el trabajo de Vélez Maya y
Arango Uribe (2010). Como puede verse en el Anexo 1, dicho cuestionario aborda
aspectos relacionados con los detonantes del proyecto, con su planificacion,
desarrollo, y resultados finales; por Gltimo, se centra en los factores de éxito y fracaso
de la implementacién SAP Business One.

Basandonos en la entrevista realizada, podemos indicar que la implementacion del
ERP en la empresa surge como respuesta a la necesidad de modernizacién y
actualizacion tecnoldgica y para conseguir una mejor automatizacién de los procesos.
Mencionamos nuevamente, que también se hizo gracias al apoyo de uno de los
grandes proveedores de la empresa.

Planificacion, desarrollo, y resultados finales del proyecto

Durante la etapa de planificacibn del proyecto se realizaron estudios previos de
factibilidad econdmica, técnica y operativa, todo ello reflejado en un cronograma en el
gue se definia claramente su alcance y los recursos asignados al proyecto*.

En opinion del jefe de la organizacion, durante la etapa de desarrollo se gestionaron
adecuadamente tanto el alcance, como el tiempo invertido, asi como el presupuesto
destinado a la implementacién de la herramienta de gestion.

Respecto a los resultados finales del presupuesto, el jefe nos indica que el
presupuesto, la calidad y el tiempo se ejecutaron de acuerdo con lo planeado. Con
respecto al alcance, observa que la implementacion cubrié un alcance mayor al
planeado, ya que, una vez implementado el sistema, descubri6 funcionalidades e
integraciones del sistema que no esperaba, como por ejemplo los andlisis de
rentabilidades econdmicas y financieras, aunque como nos dice el jefe de la
organizacion, en esta area aun tienen que mejorar y completar algin que otro dato.

Factores causales de éxito y fracaso en un proyecto de implementacién de SAP
Business One

En la entrevista realizada solicitamos al jefe de la organizacion que nos indicase la
importancia de determinados factores en el éxito y fracaso de este tipo de proyectos
(en una escala 0 a 10).

Los factores de éxito pueden verse en la Tabla 3.1. (una mayor explicacion de ellos
aparece en el Anexo 1), mostrandose la respuesta del jefe de la organizacion.

4 Hemos intentado acceder a este cronograma, pero nos ha sido imposible.
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0(1|2|3|4|5|6|7|8]|9]10
Comunicacion X
Apoyo de la alta gerencia X
Plan de trabajo X
Metodologia de implementacion X
Alcance apropiado X
Manejo del cambio X
Asignar al proyecto buenos recursos de la X
empresa
Asignar al proyecto un buen proveedor X

implementador

Disponer de talento Humano suficiente para el dia
a dia del negocio, independiente del talento X
humano encargado del proyecto

Tabla 3.1. Factores de éxito en los proyectos de implementacion de SAP Business One

Fuente: Tabla basada en Vélez Maya y Arango Uribe (2010). Resultados extraidos de la
entrevista al jefe de la organizacion

Como puede observarse por las puntuaciones dadas (entre 8 y 10), el jefe de la
organizacion considera que todos los factores mencionados son importantes para el
éxito del sistema. Si bien destacan: Apoyo de la alta gerencia, Alcance apropiado,
Manejo del cambio y disponer de talento humano.

Segun el jefe de la organizacién, estos serian los principales factores de éxito.

Por su parte, en la Tabla 3.2. pueden verse los factores de fracaso y la respuesta del
jefe de la organizacion.

0(1|2|3|4|5(6|7|8]|9]10

Falta de comprension y conocimiento de SAP

Falta de participacién de areas claves del negocio
desde el inicio del proyecto

Deficiente direccién del proyecto. X

Deficiente control de cambios. X

Errores en la planeacion del proyecto. X

Deficiente Control de riesgos. X

Falta de un plan de aseguramiento de la calidad X

Realizar desarrollos relevantes por fuera del
estandar de SAP, para ajustar la herramienta a X
necesidades especificas del negocio

Iniciar la implementacion en ciclos delicados del
negocio

Fallos en la migracion de datos en cuanto a su
depuracion, completitud y calidad

Tabla 3.2. Factores para el fracaso en los proyectos de implementacion de SAP Business
One

X

Fuente: Tabla basada en Vélez Maya y Arango Uribe (2010). Resultados extraidos de la
entrevista al jefe de la organizacion

Como puede observarse, el jefe de la organizacién también les da una alta puntuacion
a todos ellos (entre 7 y 10), otorgando la méaxima a: Falta de participacion de areas
claves del negocio desde el inicio del proyecto y Fallos en la migracion de datos. Estos
dos factores, son para el jefe los factores claves que pueden provocar el fracaso del
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proyecto. Dado el éxito del proyecto de implementacion de SAP Business One en
Distribuciones Pérez Palacios, parece que estos factores fueron gestionados de forma
adecuada, de forma que no incidieron en el desarrollo del proyecto.

3.4. LOS PROCESOS EN LA EMPRESA ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTAR
SAP BUSINESS ONE

Tras reflejar de forma sintética el proceso de implementacién de SAP Business One,
nos centramos ahora en describir los procesos en la empresa antes y después de
dicha implementacion. Como podra verse, antes eran bastante mas complejos y
‘tradicionales’ que los que han resultado de la implementacion del ERP, a pesar de
que los procesos antes y después son casi los mismos, con la diferencia de que ha
cambiado la forma de hacerlos, e incluso algunos de ellos se han integrado entre si.
Antes de la implementacion, los procesos que describimos abajo se realizaban con
diferentes programas que no se encontraban interrelacionados, lo que dificultaba
muchisimo la gestién de los procesos.

3.4.1. Los procesos de la empresa antes de implementar SAP Business One

A continuacion, describimos dichos procesos.

e Preventa de mercancias: llevada a cabo por el jefe de ventas y por el
comercial de la empresa. Se realizaba a la antigua usanza, con libreta y
boligrafo, teniendo que traspasar todos los datos al ordenador, una vez que
estos trabajadores llegaban a su puesto de trabajo, lo cual resultaba
bastante laborioso y pudiéndose cometer errores.

e Elaboracion de albaranes para el reparto: se basaba en el proceso anterior,
no siendo posible cargar los datos de un pedido y establecer una fecha de
servicio futura, es decir, los datos habia que incorporarlos cuando se fuese a
servir el pedido. Este proceso se realizaba con la herramienta Surdist®.

e Carga de los camiones de reparto: para la carga de los camiones de reparto
se usaban los albaranes realizados anteriormente, pero en ningin momento
sabian los kilos aproximados que podria llevar el camién, por lo tanto, este
dato era una estimacion basada en la experiencia.

e Entrega de la mercancia a los clientes: una vez entregada la mercancia al
cliente, se le entregaba un albaran (3 hojas tamafio A4) como prueba de que
dicha mercancia habia sido entregada. Una de las hojas se las quedaba el
cliente, y las otras la empresa. En estos albaranes no se podia modificar
ninglin dato, ya que se encontraban impresos desde el almacén, por lo
tanto, en el caso de la recogida de envases, habia que apuntarlos
manualmente, y de nuevo, traspasar estos datos al ordenador una vez que
los repartidores llegaban al almacén.

e Cobro a los clientes y registro de estos: en los cobros, pasaba lo mismo que
con la preventa, los repartidores y/o los jefes de venta y comerciales
cobraban a los clientes, pero el cobro no se reflejaba hasta que estos
llegaban al puesto de trabajo y pasaban los datos al ordenador. Los cobros
y pagos de la empresa se realizaban a través de la herramienta Contaplus®,
con la que también se llevaba la contabilidad de la empresa.

e Elaboracion de facturas: era otro de los procesos mas laboriosos de la
empresa, ya que el jefe de la organizacion, al final de mes, tenia que dedicar

5 Informacién sobre Surdist: http://www.brsinformatica.com/site/brs-gestion
6 Informacién sobre Contaplus: https://www.sage.com/es-es/productos/sage-contaplus/
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3.4.2.

bastante tiempo a la elaboracion de estas, basandose en los albaranes que
se habian emitido a cada cliente durante el mes. Para la elaboracién de
facturas se utilizaban dos programas distintos: para los productos de Coca-
Cola, la herramienta Gedico’, y para todos los demas, Surdist.

Pedidos a proveedores: los pedidos a los proveedores se tenian que hacer a
través de los distintos portales que estos tenian, lo que provocaba que la
empresa contara con bastantes programas solo para este proceso.

Recepcién y registro de mercancias: una vez que llegaba la mercancia a los
almacenes, habia que registrarlas de manera manual (lotes, nUmero de
unidades...), lo que conllevaba una gran inversion de tiempo.

Los procesos de la empresa después de implementar SAP Business One

Comenzamos por lo tanto con la descripcion de estos.

Preventa: la preventa de mercancias, tras la implementacion de SAP
Business One, se realiza mediante una tableta, en la cual se introducen los
pedidos de los clientes en el momento, y se sincroniza automaticamente con
el servidor de la empresa. Con respecto a cémo se producia antes, se
ahorra todo el proceso de apuntar a mano para posteriormente introducir los
datos en el sistema.

Elaboracion de albaranes para el reparto: la elaboracion de albaranes se
encuentra ya integrado en el proceso anterior, es decir, a medida que se
incorporan los pedidos en la tableta, se crean los albaranes
correspondientes, y también se puede programar la fecha de entrega, asi
como el abono de envases.

Carga de los camiones de reparto: una vez que el jefe de ventas decide los
pedidos a servir por cada camién y se incorporan a la expedicién, el sistema
calcula automaticamente los kilos, los compara con el peso maximo que
puede soportar el camion, y manda una alerta si se sobrepasan, obligando a
quitar algan pedido o mercancia hasta alcanzar el punto éptimo.

Entrega de la mercancia a los clientes: por cada camion de reparto hay
asignada una tableta. Esto permite a los repartidores modificar cualquier
aspecto relacionado con el pedido: producto (en el que caso de que
finalmente el cliente no quiera alguno de ellos), afiadir o quitar envases,
modificar el cobro en el caso de que no se produzca (el ERP permite
modificar el tipo de cobro, pudiéndose establecer a reposicion- es decir, se
cobra cuando entregamos el siguiente pedido- o pudiéndose incorporar
directamente a la factura mensual), o incluso consultar el historial de
pedidos.

Cobro a los clientes y registro de estos: la gestion de cobro se realiza a
través de la tableta incorporada en cada camion. Permite gestionar los
cobros tanto de los pedidos entregados, como de pedidos anteriores que se
dejaron a deber, ya sean totales o parciales. El sistema se sincroniza
automaticamente al servidor, lo que evita tener que introducir los cobros
realizados nuevamente en el sistema.

Elaboracion de facturas: la elaboracion de las facturas es mucho mas agil
tras la implementacién de SAP Business One. Si el cliente tiene establecido
un cobro al contado, el sistema detecta automaticamente que se trata de

7

Informacion sobre Gedico: es una aplicacion creada por asociados a Coca-Cola

-19-



Pérez Serrano, Juan Manuel

una factura, evitando asi que haya que elaborar tanto albaran como factura.
En el caso de que el cobro fuese a reposicion, se entrega al cliente el
albaran, y automaticamente se van creando las facturas correspondientes,
por lo cual, a final de mes, solo hay que establecer un filtro y sacar las
facturas que no estén entregadas.

e Pedidos a proveedores: Anteriormente existian varios portales a través de
los cuales se realizaban los pedidos. Actualmente todo se integra en uno, y
no solo permite realizar los pedidos, sino, que permite realizar un
seguimiento del envio, permite conocer el importe de este, asi como los
lotes y fechas de caducidad de los productos que se estan comprando.

o Recepcién y registro de mercancias: cuando se reciben los pedidos, ya no
es necesario registrarlos manualmente porque lo realiza autométicamente
basandose en el pedido realizado por la empresa. Es cierto que hay que
comprobar a la recepcion del pedido, que los lotes y fecha de caducidad
coinciden con los del pedido, pero ya no es necesario darlos de alta
manualmente.

Para cerrar el capitulo 3, vamos a realizar un pequefio resumen en el que se muestra
nuestra opinién acerca de lo que aporta la implementacién de SAP Business One a la
empresa.

Consideramos que la implementacién de SAP ha supuesto para la empresa un gran
avance en la manera de realizar los procesos. Destacamos los siguientes hechos,
entre otros:

Se ha producido una gran integraciéon de todos y cada uno de los procesos, lo que
simplifica muchisimo el trabajo, ya que asi, no es necesario introducir los datos en
varios programas o plataformas. Gracias a la gran integracién de SAP, con introducir
una vez los datos son suficiente, ya que estos se traspasan automaticamente a los
diferentes médulos a los que afecta. Esta integracién también permite, la eliminacién
de errores, que antes, con tanta duplicidad de datos, podian surgir facilmente.

La reduccion de tiempos también es otra de las variables importantes en las que
observamos que se ha producido un gran avance, y ello es debido a la agilizacion de
los procesos. Ello deriva en que se pueda ofrecer un mejor y mas rapido servicio al
cliente, en que los procesos de registro de mercancias, elaboracién de facturas, de
cobros, pagos, elaboracién de pedidos...supongan un menor tiempo de realizacion,
por lo cual la empresa puede dedicar ese ahorro de tiempo a otras tareas.

Otro punto importante es el ahorro de costes, especialmente en papel y tinta, debido a
que los albaranes y facturas son ahora mucho mas simples y por lo tanto conllevan
menor utilizacion de dichos recursos.

Todos estos aspectos mencionados anteriormente, junto a otros, pasaran a ser
analizados en el capitulo 4.

-20-



TFG-FICO. Impacto de laimplementacion de un sistema SAP Business One en una empresa del sector de la
distribucién

CAPITULO 4

IMPACTO DE LA IMPLEMENTAQION DE SAP BUSINESS ONE EN
DISTRIBUCIONES PEREZ PALACIOS, S.L.

4.1. INTRODUCCION

Los apartados 4.2 a 4.4 se centran en el andlisis del impacto que ha tenido la
implementacién del sistema SAP Business One en los diferentes grupos de interés de
la empresa (trabajadores, proveedores y clientes). El apartado 4.5 lo dedicaremos a
poner de manifiesto otros impactos de tipo financiero-contables.

4.2. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE SAP BUSINESS ONE SEGUN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA

Para conocer la opinién de los trabajadores, disefiamos una encuesta de 10 preguntas
(ver Anexo 2), precedidas de otras 8 que contextualizan a los encuestados. Esta
encuesta fue mostrada a un trabajador para comprobar si se entendia bien.
Posteriormente, en abril de 2019, fue administrada, en formato papel, a todos los
trabajadores (un total de 9), habiendo contestado todos ellos a la encuesta.

En la Tabla 4.1. pueden verse las categorias profesionales de los encuestados, en la
que predominan los repartidores. Respecto a la antigledad de los trabajadores en la
empresa (Tabla 4.2.), observamos que dos tercios de ella lleva trabajando en la
empresa 15 afios 0 mas.

Directivo 11]11,1%
Comercial 11]11,1%
Secretaria 11]11,1%
Jefede Ventas | 1 | 11,1%
Repartidor 4 | 44,5%
Auxiliar 1(11,1%
Total 9 | 100%

Tabla 4.1. Distribucion de los encuestados por categoria profesional
Fuente: Elaboracion propia

20 0 més afios 4 | 44,5%
Entre 15 y 19 afios 2 | 22,2%
Entre 10 y 14 afios 0 0%
Entre 5y 9 afios 3 | 33,3%
Menos de 5 afios 0 0%

Total 9 | 100%

Tabla 4.2. Distribucion de los encuestados por antigiiedad
Fuente: Elaboracion propia

Dada la antigliedad de los encuestados, todos se encontraban en la empresa cuando
se implemento el sistema (Tabla 4.3.).

Si 9 | 100%
No 0 0%
Total 9 | 100%

Tabla 4.3. Distribucién de los encuestados por trabajo en la empresa antes de
implementacion de SAP Business One
Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 4.4. puede verse el tiempo que llevan los encuestados utilizando SAP
Business One. Predominan los que llevan mas de 2 afos (5 trabajadores), tiempo que
coincide con el inicio del uso de SAP por parte de la empresa. El resto de los
trabajadores (4) han indicado que llevan entre 1 y 2 afos. Ello se debe a que, en el
proceso de implementacion del sistema, se opt6 por ensefiar primero al directivo, jefe
de ventas, comercial y los dos repartidores mas antiguos. Respecto a la frecuencia de
utilizacion por parte de los trabajadores en la empresa (Tabla 4.5.), la gran mayoria
utiliza el sistema diariamente.

Mas de 2 afios 5 | 55,6%
Entre 1y 2 afios 4 | 44,4%
Menos de 1 afio 0 0%
r’\,ll?ncg) he utilizado 0 0%
Total 9 100%

Tabla 4.4. Distribucion de los encuestados por tiempo de utilizacion de SAP

Fuente: Elaboracion propia

Diariamente 7 | 77,8%
SP:r::]aas;]a veces a la 2 | 2220
Pocas veces al mes 0 0%
Nunca o casi nunca 0 0%
Total 9 100%
Tabla 4.5. Distribuciéon de los encuestados por frecuencia de utilizacion de SAP Busines
One

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4.6. se refleja cédmo todos los empleados recibieron formacion sobre el
empleo de SAP Business One, como ya se comento, por parte de Seidor.

Si 9 | 100%
No 0 0%
Total 9 | 100%

Tabla 4.6. Distribucion de los encuestados por formacion en SAP Business One
Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo, en la Tabla 4.7. pueden observarse cémo la gran mayoria de trabajadores
(7) nunca habian utilizado un sistema de estas caracteristicas. Solo un repartidor y el
auxiliar manifiestan haber empleado con antelacién un sistema similar.

Si 2 22,2%
No 7 77,8%
Total 9 100%

Tabla 4.7. Distribucién de los encuestados por uso de SAP o sistema similar antes de
entrar en la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4.8. podemos observar los distintos médulos que usan los trabajadores de
la empresa segun su puesto dentro de la misma.
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Directivo Jefe Comercial | Secretaria | Repartidores | Auxiliar | Total

Ventas
4 1

=
(=Y

Inventarios 1

Ventas

Condiciones
comerciales

N

Compras

BIN

Expediciones

Gestion

N I

Interlocutores
Comerciales

=

Georutas

Integraciones
Coca-Cola

H
Rl R R P RRR| - |~

Finanzas

Recursos

=

Servicio

RRHH

Informes de
distribucion

N
W [ WWWwWw| o (o] o1 |[Lnfo|(o| N |00

R R|R|R(k| -
PRk

Integraciones
Heineken

Gestion de
bancos

Informes 1 1 2

Planificacion
de 1 1
necesidades

Oportunidades 1 1

Total de
modulos 17 14 9 5 9 7
empleados

Tabla 4.8. Uso de los distintos médulos de SAP Business One segun el puesto de trabajo
Fuente: Elaboracion propia

Como puede verse en la Tabla 4.8, los mdédulos mas utilizados dentro de la empresa
son Inventarios y Ventas, que son empleados por un total de 8 de los 9 trabajadores.
Por el contrario, los menos utilizados son Planificacion de necesidades y Oportunidad,
que tan solo son utilizados por el Directivo.

Por otra parte, el Directivo es la persona de la organizacion que mas moédulos emplea
dentro del contenido de su trabajo (un total de 17), seguido del Jefe de ventas (14);
siendo la Secretaria quien emplea el menor nimero de ellos (5).

Consideramos que el hecho de que todos los trabajadores empleen SAP Business
One de forma frecuente y lo vengan haciendo en su préctica mayoria desde el
comienzo de la implementacién, hace que los resultados de las restantes preguntas de
las encuestas sean fiables.

A continuacion, analizaremos las preguntas de la encuesta relacionadas con la opinién
de los trabajadores acerca del empleo de SAP Business One, comparado con los
sistemas que se empleaban con antelacion.

Para ello, vamos a presentar los resultados en 4 bloques, relacionados con: la
implementacion (preguntas 1 y 2 del cuestionario), las ventajas (preguntas 3 a 6), la
utilidad (preguntas 7 y 8) y la satisfaccion con el empleo de SAP Business One
(preguntas 9 y 10). Todas estas preguntas emplean una escala de respuesta de 0 a
10.
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Bloque 1: implementacion del sistema SAP Business One en la empresa

En la Tabla 4.9. pueden verse las preguntas relacionadas con la implementaciéon. A
tenor de los resultados (medias de notable alto), podemos afirmar que, en opinién de
los trabajadores, dicha implementacion resultd fécil, siendo réapida la adaptacion al
sistema.

La implementacion me Mi adaptaciéon fue muy
resulté muy facil rapida
N °de % N °de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0%
6 0 0% 1 11,1%
7 3 33,3% 2 22,2%
8 3 33,3% 2 22,2%
9 2 22,2% 3 33,3%
10 1 11,1% 1 11,1%
TOTAL 9 100% 9 100%
Media 8,11 8,11
Moda 7 9
D.E.® 0,99 1,20

Tabla 4.9. Resultados sobre la implementacion del sistema (trabajadores)
Fuente: Elaboracion propia

Bloque 2: ventajas que aporta el sistema SAP Business One en la empresa

La tabla 4.10. nos muestra las cuatro ventajas por las que se les preguntaba a los
trabajadores. Los valores medios alcanzados (notable-notable alto) nos llevan a indicar
que perciben las ventajas que aporta la nueva herramienta. Si ordenamos de mayor a
menor valor medio, en primer lugar, consideran que se consigue una Mayor
integracion, seguida de una Agilizacién de los procesos, de un Ahorro de tiempo y, por

ultimo, de una Reducciéon en el nUmero de errores.

Mayor integracion Agilizacién de los Reduccion de Ahorro en tiempo
de los procesos de procesos en los errores de realizacién de
la empresa gue participo mis tareas
N °de % N °de % N °de % N °de %
respuestas respuestas respuestas respuestas
0 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0% 1 11% 1 11%
7 1 11% 2 22% 2 22% 3 33%
8 2 22% 3 33% 4 44% 0 0%
9 4 44% 3 33% 2 22% 5 55%
10 2 22% 1 11% 0 0% 0 0%
TOTAL 9 100% 9 100% 9 100% 9 100%
Media 8,78 8,33 7,78 8
Moda 9 9 8 9
D.E. 0,92 0,94 0,92 1,15

Tabla 4.10. Resultados sobre las ventajas del sistema (trabajadores)
Fuente: Elaboracion propia

8 D.E.: Desviacion Estandar.
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Bloque 3: utilidad del sistema

En la Tabla 4.11. se observa cémo los trabajadores consideran que la implementacion
de SAP Business One es util para la empresa y para sus trabajos individuales (en este
ultimo caso el valor medio es algo inferior, aunque se mantiene en un sobresaliente,
siendo los valores medios més altos de toda la encuesta).

El sistema SAP El sistema SAP
Business One es Business One es (til
Gtil para mi trabajo parala empresa
N °de % N ° de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0%
7 1 11% 0 0%
8 1 11% 2 22%
9 4 44% 2 22%
10 3 33% 5 55%
TOTAL 9 100% 9 100%
Media 9 9,33
Moda 9 10
D.E. 0,94 0,82

Tabla 4.11. Resultados de la utilidad del sistema (trabajadores)
Fuente: Elaboracion propia
Bloque 4: grado de satisfaccion con el sistema

La Tabla 4.12. muestra que, en general, los trabajadores presentan un alto grado de
satisfaccion (casi sobresaliente) con el sistema, siendo algo menor la satisfaccion
cuando pedimos que lo compare con los sistemas previos.

Més satisfecho/a con el Grado de satisfaccion
empleo de SAP con el empleo de SAP
Business One que con Business One
los que existian antes
N °de % N °de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0%
7 2 22% 0 0%
8 3 33% 2 22%
9 3 33% 6 66%
10 1 11% 1 11%
TOTAL 9 100% 9 100%
Media 8,33 8,89
Moda 8 9
D.E. 0,94 0,57

Tabla 4.12. Resultados de la satisfaccion de los trabajadores con el sistema

Fuente: Elaboracion propia

-25-



Pérez Serrano, Juan Manuel

En general, consideramos que los resultados de la encuesta realizada a los
trabajadores de la empresa han sido bastante satisfactorios, obteniendo buenos
resultados para todos y cada uno de los cuatro bloques analizados anteriormente, por
lo que, en lineas generales podemos indicar que los trabajadores se muestran
contentos con la implementacion del sistema, con las ventajas que aporta, con su
utilidad, mostrando su satisfaccién con el empleo del sistema.

4.2.1. Analisis de los resultados de los encuestados seguln la categoria
profesional

Dado que cada categoria profesional de la empresa emplea SAP en funcién de las
tareas que desarrollan (ver Tabla 4.8), nos hemos preguntado si los resultados medios
presentados previamente difieren en funcion de dichas categorias. Dedicamos a ello el
presente apartado.

Como observamos en la Tabla 4.13., cuanto mas alta es la categoria profesional a la
que se pertenece, mayor es la puntuacion media que, en general se le da al sistema
SAP Business One (antependultima fila de la tabla).

En referencia a la implementacién del sistema, los valores mas alto proceden de la
Secretaria, y los mas bajos del Comercial.

En cuanto a las ventajas, los resultados obtenidos presentan, en general, valores
altos, lo cual nos indica que todas las ventajas que ofrece el sistema son apreciadas
por las distintas categorias profesionales. A este respecto, y en término medio, el valor
mas alto lo presenta el Directivo y el mas bajo el Auxiliar.

Todos los trabajadores opinan que el nuevo sistema es Util tanto para la empresa
como para ellos mismos. Tanto el Directivo como el Jefe de ventas, que recordemos
que son los que mas médulos emplean (ver Tabla 4.8), otorgan las puntuaciones mas
altas; mientras que la Secretaria (la que menor nimero de modulos emplea, ver Tabla
4.8) es la trabajadora que menor puntuacién otorga (aun y asi, es una puntuaciéon de
notable, siendo la media de 8).

Por ultimo, los mas satisfechos con el sistema son el Directivo y el Comercial,
mostrando el resto de las categorias profesionales una satisfaccion algo menor,
aungue alta en cualquier caso.
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Implementacion
me resulté muy 9 8 7 10 7,75 8
Implemen- | .~
. facil
tacion Mi adaptacion fue
. 9 | 9 | 6 | 10 7,5 9
muy rapida
Mayor integracion
de los procesos de | 10 10 9 8 8,25 9
la empresa
Agilizacién de los
procesos en los 10 9 9 8 8 7
. gue participo
Ventajas —
Reduccion de 8 8 9 9 7 8
errores
Ahorro en el
tlempo.que te}rdo 9 9 9 7 8 6
en realizar mis
tareas
gtil para mi trabajo | 10 10 9 7 9 9
Utilidad Util para la 10 10 10 9 9.25 8
empresa
Esta mas
satisfecho/a con el
empleo de SAP 9 9 10 8 775 8
Business One que
Satisfac- con los que
cion existian antes
Grado de
satisfaccion con el
empleo de SAP 10 8 9 9 8,75 9
Business One
Media total
respuestas segun | o, | 9 | g7 | 85 | 813 8,1
la categoria
profesional
Moda 10 9 9 8 8 8
D. E. 0,66 | 0,77 11,18 | 1,02 0,94 0,66

Tabla 4.13. Valores medios segun la categoria profesional

Fuente: Elaboracion propia

4.3. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE SAP BUSINESS ONE SEGUN LOS
PROVEEDORES DE LA EMPRESA

Para conocer la opinion de los proveedores, disefiamos una encuesta (ver Anexo 3)
con 10 preguntas, precedidas de 2 que contextualizan a los encuestados. Esta
encuesta fue mostrada a un proveedor para comprobar si se entendia bien. En abril de
2019 fue administrada, en formato papel, a los 8 proveedores de la empresa (100%),
habiendo contestado todos ellos a la encuesta.

En la Tabla 4.14. puede verse los afios de relacion de los proveedores con la
empresa. El 75 % de ellos trabajan con la empresa desde hace méas de 10 afos, lo
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cual indica que la relacién que posee la empresa con sus proveedores es fuerte y
consolidada.

15 o més afios 37,5%
Entre 10 y 14 afos 37,5%
Entre 5y 9 afios 25%

3
3
2
Entre 1 y 4 afios 0 0%
0
8

Menos de un afio 0%
Total 100%
Tabla 4.14. Distribucion por afios de la relacion de los proveedores con la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Por su parte, todos los proveedores (Tabla 4.15.) afirman tener otros clientes que
también tienen implementados SAP Business One o algun sistema similar.

Si 8 | 100%
No 0| 0%
Total | 8 | 100%
Tabla 4.15. Distribucion de proveedores segun otros clientes con SAP Business One o
sistema similar

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, analizaremos los resultados de las preguntas de la encuesta de
opinién a proveedores con respecto al empleo del sistema SAP Business One. Todas
estas preguntas emplean una escala de respuesta de 0 a 10.

Al igual que hicimos con los trabajadores, presentaremos los resultados por blogues,
en este caso 3: adaptacion (preguntas 1y 2 del cuestionario), ventajas (preguntas 3 a
8), y satisfaccién con el empleo de SAP Business One (preguntas 9 y 10).

Bloque 1: adaptacidn al sistema SAP Business One

Como se observa en la tabla 4.16., las dos preguntas han tenido una media alta, lo
gque nos muestra que los proveedores no han tenido problemas en cuanto a la
adaptacion al sistema, resultandoles facil y rapida. Ello puede deberse a que, como se
vio en la Tabla 4.15, todos ellos poseen otros clientes con SAP Business One o
sistemas similares.

La adaptacion resulto La adaptacion fue muy
muy fécil rdpida
N °de % N °de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0%
7 0 0% 0 0%
8 3 37,5% 2 25%
9 4 50% 5 62,5%
10 1 12,5% 1 12,5%
TOTAL 8 100% 8 100%
Media 8,75 8,88
Moda 9 9
D.E. 0,66 0,6

Tabla 4.16. Resultados implementacion del sistema (proveedores)

Fuente: Elaboracion propia
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Bloque 2: ventajas que aporta el sistema SAP Business One a los proveedores

A los proveedores se les ha preguntado por un total de 6 ventajas que pueden aportar
el sistema SAP Business One. Como observamos en las Tablas 4.17. y 4.18., las
puntuaciones medias son bastantes altas, por lo que, en general, todos los
proveedores consideran que el sistema les ofrece ventajas. Destacamos la mayor
Agilidad y rapidez en la elaboracion de los pedidos, Unica ventaja que ha alcanzado
una puntuacion de sobresaliente. Por el contrario, la ventaja con menor valor medio ha
sido la Disminucion de las devoluciones y anulaciones de pedidos, aun asi, la
puntuacion media de ella es de notable, lo que consideramos que es un mas que
aceptable valor medio.

Los pedidos se Existen menos Los albaranes y facturas
realizan de forma devoluciones/ se tramitan de forma mas
mas 4agil y rapida anulaciones sencilla
N °de % N °de % N °de %

respuestas respuestas respuestas
0 0 0% 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0% 0 0%
7 0 0% 4 50% 0 0%
8 2 25% 3 37,5% 4 50%
9 3 37,5% 1 12,5% 4 50%
10 3 37,5% 0 0% 0 0%
NS/NC
TOTAL 8 100% 8 100% 8 100%
Media 9,125 7,625 8,5
Moda 10 7 8
D.E. 0,78 0,69 0,5
Tabla 4.17. Resultados ventajas del sistema (proveedores- |)
Fuente: Elaboracion propia

Los albaranes y L .

facturas muestran La comunicacion €s mas Mejor gestion de cobros
facil jorg
menos errores

N °de % N °de % N °de %

respuestas respuestas respuestas
0 0 0% 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0% 0 0%
7 3 37,5% 1 12,5% 0 0%
8 3 37,5% 4 50% 3 37,5%
9 2 25% 2 25% 4 50%
10 0 0% 1 12,5% 1 12,5%
TOTAL 8 100% 8 100% 8 100%
Media 7,875 8,375 8,75
Moda 7 8 9
D.E. 0,78 0,85 0,66

Tabla 4.18. Resultados ventajas del sistema (proveedores- Il)

Fuente: Elaboracion propia
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Bloque 3: grado de satisfaccion

La satisfaccion de los proveedores es bastante alta como se puede ver en la Tabla
4.19., por lo tanto, afirmamos que los proveedores estan contentos con el empleo de
SAP Business One en su relacién con Distribuciones Pérez Palacios, ya que como se
pudo observar en el bloque anterior, les aporta ventajas también a ellos.

Estoy mas satisfecho/a Con SAP Business One
con el empleo de SAP ha mejorado nuestra
Business One que con | relacién como proveedor
los que se empleaban de Distribuciones Pérez
antes Palacios
N °de % N °de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 0 0%
6 0 0% 0 0%
7 0 22% 0 0%
8 2 25% 1 12,5%
9 4 20% 5 62,5%
10 2 25% 2 25%
NS/NC
TOTAL 8 100% 8 100%
Media 9 9,125
Moda 9 9
D.E. 0,70 0,60

Tabla 4.19. Resultados satisfaccion con el sistema (proveedores)
Fuente: Elaboracion propia

4.4, IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE SAP BUSINESS ONE SEGUN LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA

Para conocer la opinion de los clientes, tanto mayoristas como minoristas, disefiamos
una encuesta (ver Anexo 4) que consta de 10 preguntas, precedidas de 4 que
permiten contextualizar a los encuestados. Esta encuesta fue mostrada a un cliente
mayorista y a otro minorista para comprobar si se entendia bien. En abril de 2019 fue
administrada, en formato papel, a una muestra de cada grupo de cliente (un total de 5
de clientes mayoristas y 11 minoristas), que representan el 31,25% y el 68,75% del
total de cada grupo.

En la Tabla 4.20. pueden verse los tipos de clientes de los encuestados, en la que
predominan, como dijimos anteriormente, los minoristas.

Mayorista 5 31,25%
Minorista 11 68,75%
Total 16 100%

Tabla 4.20. Distribucién por tipo de cliente
Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los clientes lleva trabajando con la empresa 10 o mas afos (ver Tabla
4.21.), lo cual nos indica que, al igual que pasaba con los proveedores, la relacion de
la empresa con sus clientes es fuerte y duradera.
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15 o0 més afios 5 |31,25%
Entre 10 y 14 afios 4 25%
Entre 5y 9 afios 3 | 18,75%
Entre 1y 4 afios 4 25%
Menos de 1 afio 0 0%
Total 16 | 100%

Tabla 4.21. Distribucién por afios de relacién de los clientes con la empresa
Fuente: Elaboracién propia

Como puede verse en la Tabla 4.22., la gran mayoria de los clientes indican que
fueron informados por el personal de la empresa sobre los cambios que supondria la
implementacién de SAP Business One. Solo dos clientes de los encuestados nho lo
recordaban.

Si 14 | 87,5%
No 0 0%

NS/NC 2 | 12,5%
Total 16 | 100%

Tabla 4.22. Distribucion por informacion sobre los cambios
Fuente: Elaboracion propia

En referencia a si habian trabajado con otro proveedor que tuviese un sistema similar,
el 68,75% no sabe contestar a la pregunta (Tabla 4.23). Creemos que se debe a que
sus otros proveedores no les han informado del sistema que tienen. Por su parte, tan
solo uno de los encuestados afirma haber trabajado con otros proveedores que tenian
un sistema similar.

Si 1 6,25%
No 4 25%
NS/NC 11 | 68,75%
Total 16 | 100%
Tabla 4.23. Distribucion segln han trabajado con otro proveedor con un sistema
similar

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, analizaremos las respuestas a las preguntas relacionadas con la
opinién de los clientes con relacion a las ventajas que el sistema les ofrece.

Realizaremos de nuevo un analisis dividido en 3 blogques, que nos permita diferenciar
entre: la adaptacion al sistema, las ventajas y la satisfaccién con el nuevo sistema.

Bloque 1: adaptacion al sistema SAP Business One

Como se puede observar en la Tabla 4.24. la adaptacion para los clientes no fue tan
facil ni rapida como lo fue para los trabajadores y proveedores, alcanzando valores
medios cercanos al 6. Dada estas bajas puntuaciones, preguntamos a los clientes y
nos han comentado que estaban acostumbrados al sistema anterior, y aunque el
personal les explicé los cambios, no entendian bien el porqué de dichos cambios.
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La adaptacion resulto La adaptacion fue muy
facil rapida
N °de % N °de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 1 6,25% 1 6,25%
5 4 25% 5 31,25%
6 4 25% 3 18,75%
7 5 31,25% 6 37,5%
8 2 12,5% 1 6,25%
9 0 0% 0 0%
10 0 0% 0 0%
TOTAL 16 100% 16 100%
Media 6,18 6,06
Moda 7 7
D.E. 1,13 1,08

Tabla 4.24. Resultados implementacion del sistema (clientes)
Fuente: Elaboracion propia

Bloque 2: ventajas que aporta el sistema SAP Business One alos clientes

Como puede observarse en las Tablas 4.25. y 4.26. los valores medios vuelven a ser
mas bajos en comparacion con los de trabajadores y proveedores. Solo uno de los 6
items alcanza el notable.

La ventaja que mas aprecian los clientes de la empresa es la que hace referencia a
que los Albaranes y facturas se tramitan de forma mas sencilla, seguida de la Mejor
gestion de los pagos. Por su parte, la ventaja menos apreciada por los clientes es la
existencia de Menos devoluciones y anulaciones que antes de la implementacion.

Los pedidos se Existen menos Los albaranes y facturas
realizan de forma més devoluciones/ se tramitan de formas més
agil y rgpida anulaciones sencilla
N °de % N °de % N °de %
respuestas respuestas respuestas
0 0 0% 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0% 0 0%
5 2 12,5% 4 25% 0 0%
6 5 31,25% 7 43,75% 2 12,5%
7 5 31,25% 5 31,25% 3 18,75%
8 4 25% 4 25% 9 56,25%
9 0 0% 0 0% 2 12,5%
10 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 16 100% 16 100% 16 100%
Media 6,18 6,06 7,68
Moda 7 6 8
D.E. 1,13 0,74 0,84

Tabla 4.25. Resultados ventajas del sistema (clientes- 1)

Fuente: Elaboracion propia

-32-




TFG-FICO. Impacto de laimplementacion de un sistema SAP Business One en una empresa del sector de la

distribucion

Los albaranes y Mejor gestidn de los La comunicacién es mas
facturas muestran pagos facil
menos errores
N °de % N °de % N °de %
respuestas respuestas respuestas
0 0 0% 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0%
4 0 0% 1 6,25% 0 0%
5 4 25% 1 6,25% 3 18,75%
6 4 25% 4 25% 5 31,25%
7 5 31,25% 6 37,5% 7 43,75%
8 3 18,75% 2 12,5% 1 6,25%
9 0 0% 2 12,5% 0 0%
10 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 16 100% 16 100% 16 100%
Media 6,43 6,91 6,37
Moda 7 7 7
D.E. 1,05 1,28 0,85

Tabla 4.26. Resultados ventajas del sistema (clientes- Il)

Fuente: Elaboracion propia

Bloque 3: grado de satisfacciéon

Como se nos muestra en la Tabla 4.27., la satisfacciébn en general de los clientes es
menor que en trabajadores y proveedores, al igual que ocurria con los bloques 1y 2.
Aun asi la media de satisfaccién de los clientes se encuentra en torno a un 7, por lo
que se puede afirmar que ellos se encuentran moderadamente satisfechos con el
empleo del sistema.

. . Con SAP Business One
Estoy mas satisfecho/a h iorado el servicio
con el empleo de SAP amejorado €l se
Business One que con que ofrecemos como
los que se empleaban . _che_nte de .
Distribuciones Pérez
antes .
Palacios
N °de % N ° de %
respuestas respuestas
0 0 0% 0 0%
1 0 0% 0 0%
2 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0%
4 0 0% 0 0%
5 0 0% 5 0%
6 6 37,5% 4 25%
7 6 37,5% 6 37,5%
8 4 25% 6 37,5%
9 0 0% 0 0%
10 0 0% 0 0%
TOTAL 16 100% 16 100%
Media 6,87 7,12
Moda 7 8
D.E. 0,78 0,78

Tabla 4.27. Resultados satisfaccion con el sistema (clientes)

Fuente: Elaboraciéon propia
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4.4.1. Andlisis de los resultados de los encuestados segun el tipo de cliente

Al igual que realizamos en punto 4.2.1. con las categorias profesionales de los
trabajadores, realizamos un analisis de los resultados segun el grupo de cliente al que
pertenecen (mayorista 0 minorista) para ver si dichos resultados difieren.

Como podemos observar en la Tabla 4.28., los resultados medios totales son
ligeramente superiores en los clientes minoristas. Esta situacion también se da en
cada uno de los bloques: adaptacién, ventajas y satisfaccion. Sin embargo,
consideramos que estas diferencias son minimas, por lo que podemos afirmar que los
clientes mayoristas y minoristas tienen una opinién muy similar.

g | 3
2 0
P =
La adaptacién resulté facil | 5,96 6,13
Adaptacion M| gdaptamon fue muy 585 6.13
rapida
Los pedidos se realizan
de forma mas agil y 6,40 6,60
rapida
Existen menos
devoluciones/ 5,78 6,07
anulaciones
Los albaranes y facturas
Ventajas se tramitan de formas 7,34 7,73
mas sencilla
Los albaranes y facturas 6.18 6.33
muestran menos errores
Mejor gestion de los 6.53 6.80
pagos
L/a comunicacion es mas 6.12 6.33
facil
Estoy mas satisfecho/a
con.el empleo de SAP 6.56 6.80
Business One que con los
gue se empleaban antes
Satisfaccién Con SAP Business One
ha mejorado el servicio
gue ofrecemos como 6,83 7,07
cliente de Distribuciones
Pérez Palacios
Media total respuestas
segun la categoria 6,36 6,60
profesional
D. E. 0,46 0,50

Tabla 4.28. Valores medios segun el tipo de cliente

Fuente: Elaboracion propia

4.5. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE SAP BUSINESS ONE EN
ASPECTOS FINANCIERO-CONTABLES

Como complemento a la opinién de los principales grupos de interés, nos centramos

ahora en un conjunto de aspectos financiero-contables en los que ha tenido impacto la
implementacion y empleo del sistema SAP Business One. Estos aspectos han sido
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identificados por nosotros, por el jefe de la organizacién y/o por el partner Seidor.

En primer lugar, centrandonos en los costes, consideramos que hay uno que se ha
visto reducido como consecuencia de la implementacion del sistema, se trata del coste
de material de oficina (papel, papel térmico y continuo, copias, talonarios...). Para ver
si estamos en lo cierto, hemos realizado un estudio de dichos costes antes y después
de la implementacion.

Para ello, hemos escogido los afios 2016 y 2018, por ser los afios antes y después de
la implementacion del sistema. No hemos escogido 2017, ya que fue el afio del cambio
(ver apartado 3.3), por lo tanto, los costes no mostraban con claridad ni la situacion de
antes ni la de después del cambio de sistema.

En la Tabla 4.29 puede verse el coste mensual, asi como la diferencia porcentual del
mismo. En términos generales, se aprecia un descenso de 1.148€ anuales (49,67%).
Solo dos meses presentan costes superiores en 2018 (febrero y noviembre), pero son
mas que compensados con el descenso del resto de los meses.

Es cierto que el coste de material de oficina representa un porcentaje no muy elevado
del total de la empresa (no hemos podido acceder a esta informacién), pero
consideramos que, teniendo en cuenta que se trata de una PYME con tan sélo 9
trabajadores, el descenso de coste es resaltable.

Mes 2016 2018 % diferencia

Enero 115,55€ 46,17€ -60%
Febrero 80,88€ 152,13€ 88%
Marzo 127,11€ 68,56€ -46%
Abril 184,88€ 96,19€ -48%
Mayo 161,67€ 98,46€ -39%
Junio 277,32€ 81,82€ -70%
Julio 323,55€ 191,86€ -41%
Agosto 392,89€ 81,63€ -79%
Septiembre 231,11€ 118,14€ -49%
Octubre 208,99€ 104,45€ -50%
Noviembre 69,34€ 71,16€ 3%
Diciembre 138,66€ 53,1€ -62%
Total 2312,05€ | 1167,17€ -49,67%

Tabla 4.29. Costes material de oficina antes y después de laimplementacién
Fuente: Elaboracion propia

La conciliacibn bancaria es otro aspecto que se ha visto mejorado tras la
implementacion del sistema. Como nos comenta el responsable de la empresa, esta
cuestion se ha visto simplificada, ya que, anteriormente, este proceso habia que
realizarlo de forma “manual’ varias veces a la semana. Sin embargo, ahora, mediante
la integracion de procesos, cualquier partida relacionada con los bancos y la caja se
refleja de manera continua y automatica. Por ello, también se eliminan duplicidades y
posibles errores derivados de ellas.

Al igual que con la conciliacion bancaria, la integracion ha sido esencial para facilitar la
variacion de existencias. Ahora se calcula de forma continua y automatica cada vez
gue hay algun cambio en cualquier partida relacionada con ella. Antes, se realizaba
una sola vez al afio, generalmente, a final de cada afio, coincidiendo con el final del
ejercicio. Este cambio permite llevar un mayor control de las existencias y registrarlas
correctamente, siendo posible tener conocimiento en tiempo real de las existencias
que posee la empresa y de las partidas a las que afecta.

Otro aspecto resaltable es que con el nuevo sistema ha mejorado la capacidad de
realizar analisis de rentabilidades, tanto econdmica como financiera (ver apartado
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3.3.4). Antes, al no tener los datos integrados era imposible realizar estos andlisis,
mientras que ahora estos analisis se realizan automaticamente en el sistema al tener
integrados todos los procesos y todas las partidas.

Otra cuestion que nos comentan desde Seidor y desde la propia empresa es referente
a la gestion de los retornables. Antes, los envases que venian de vuelta en el camion
de reparto no se contabilizaban, aunque si se apuntaban los envases recogidos de
cada cliente (ya que los envases devueltos descuentan en las facturas y/o albaranes).
Tras la implementacién del sistema, es posible contabilizar correctamente los envases
de cada tipo que vienen de vuelta, ya que, tras registrarlos en las facturas y/o
albaranes de cada cliente, el sistema los agrupa y los traspasa automaticamente a las
partidas que correspondan, lo que supone una gran ventaja para la empresa, ya que
se controlan a la perfeccion tanto los envases recogidos como el coste de los mismos.

Por dltimo, otra de las ventajas que ofrece el sistema es en referencia a las
amortizaciones. Antes, estas se realizaban a mano y una vez al afio, mientras que
ahora se realizan de manera continua y automatica gracias a las plantillas empleadas
en el sistema, lo cual reduce mucho el tiempo de esta tarea y permite a la empresa
amortizar correctamente los activos correspondientes.
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CAPITULO 5

CONSIDERACIONES FINALES

En este trabajo hemos analizado el impacto de la implementacién y empleo de un
sistema SAP Business One en una empresa del sector de la distribucién, en concreto,
en Distribuciones Pérez Palacios.

Tras reportar las caracteristicas, ventajas e inconvenientes de dichos sistemas SAP,
hemos descrito el proceso de implementacion que se llevo a cabo en la empresa, y
que cambio la forma de realizar los procesos.

Estos cambios han impactado en el trabajo diario de los trabajadores, asi como en la
relacion de la empresa con sus proveedores y clientes. Es por ello que, hemos
preguntado a estos 3 grupos de interés su opinion acerca del nuevo sistema. Los
resultados han sido mostrados en el capitulo 4, exponiendo a continuacion las
principales conclusiones.

Con respecto a la facilidad y rapidez de implementacidon/adaptacion al sistema, la
Tabla 5.1 muestra una comparativa entre los 3 grupos de interés. Puede verse que el
grupo de mayores valores medios son los proveedores, quizas por el hecho de que
estan acostumbrados a estos sistemas con otros clientes. Como ya indicamos en el
capitulo 4, sorprende la escasa puntuacion media de los clientes.

Trabajadores | Proveedores | Clientes
;Qcy?llementamon/ adaptacién 811 875 6.18

Adaptacién rapida 8,11 8,88 6,06
Tabla 5.1. Comparativa opinién sobre implementacién/adaptacién al sistema

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la satisfaccion con el sistema, la Tabla 5.2 muestra la comparativa de
los distintos grupos de interés. Igual que en la tabla anterior, los proveedores
presentan los mayores valores medios y los clientes los menores, siendo, en general,
las puntuaciones medias mas altas que las de la tabla anterior.

Trabajadores | Proveedores | Clientes

Satisfaccién con SAP
comparado con los 8,33 9 6,87
sistemas anteriores
Tabla 5.2. Comparativa opinién sobre satisfaccion con el sistema

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con las ventajas que ofrece el sistema, aunque, tal como se vio en el
capitulo 4, no son las mismas para los distintos grupos de interés, hemos calculado el
valor medio de dichas ventajas para cada grupo (ver Tabla 5.3.), el detalle sobre las
mismas se vio en las Tablas 4.10, 4.17, 4.18, 4.25y 4.26.

Trabajadores Proveedores Clientes
Valoracion media de las
ventajas que ofrece el 8,22 8,38 6,65
sistema

Tabla 5.3. Comparativa opinion sobre ventajas que ofrece el sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede verse en la Tabla 5.3, las puntuaciones siguen la misma estela que en
las anteriores, presentando los proveedores los valores mas altos, y los clientes los
mas bajos.

Por otra parte, el cambio de procesos acontecido tras la implementacion del sistema
ha hecho posible la reduccion del coste de material de oficina. Asimismo, la
integracion de los procesos que ha supuesto este nuevo sistema ha supuesto ventajas
en otros aspectos financiero-contables (conciliacion bancaria, variacion de existencias,
andlisis de rentabilidades, gestién de los retornables y gestion de las amortizaciones),
todos ellos descritos en el capitulo 4.

Por altimo, queremos agradecer de nuevo, el apoyo prestado por todos los integrantes
de la empresa (en especial al jefe de la organizacién por su implicacion), asi como por
el partner Seidor, y por los proveedores y clientes que han contestado a las encuestas.
Sin la colaboracion de todos ellos este trabajo no hubiese sido posible.
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Anexos

Anexo 1. Entrevista al jefe de la organizacion

PREGUNTAS PARA ENTREVISTA AL JEFE DE LA ORGANIZACION

1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

¢QUE GENERO LA NECESIDAD DEL PROYECTO?
Respuesta al plan estratégico.
Necesidad de modernizacién/actualizacién tecnolégica.
Automatizacién de procesos (reducir tiempo, costo y mejorar productividad).
Otro, ¢Cual?

2. PLANIFICACION DEL PROYECTO
EL PROYECTO CONTO CON UN ESTUDIO DE FACTIBILIDAD:

ECONOMICA (Conveniencia y capacidad econdmica para su ejecucién)
Si
No

TECNICA (Integracién con otras aplicaciones de la empresa y disponibilidad de
infraestructura tecnoldégica requerida).

Si

No

OPERATIVA (Capacidad de ejecucién del proyecto y de operacién y mantenimiento
una vez puesto en produccién)

Si

No

¢EL PROYECTO CONTO CON UN CRONOGRAMA Y UN PLAN DE ENTREGABLES
EN EL CUAL SE DEFINIO CLARAMENTE SU ALCANCE Y LOS RECURSOS
ASIGNADOS AL PROYECTO?

Si

No

3. DESARROLLO DEL PROYECTO

DURANTE SU EJECUCION EL PROYECTO GESTIONO ADECUADAMENTE LOS
CAMBIOS DE:

ALCANCE (Requerimientos funcionales y técnicos del proyecto)
Si
No

TIEMPO (Cumplimiento y justificacién clara de ampliaciones)
Si
No

PRESUPUESTO (Control y cumplimiento de costos e inversiones -justificacion clara
de incrementos)

Si

No
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4. RESULTADOS FINALES DEL PROYECTO

PRESUPUESTO
Ejecucion final acorde a lo planeado
Ejecucién final por encima de lo planeado
¢Qué porcentaje?
Ejecucién final menor a lo planeado
¢Qué porcentaje?

ALCANCE

La Implementacion final, cubrié un alcance igual al planeado

La Implementacion final, cubrié un alcance mayor al planeado
¢Qué porcentaje?

La Implementacion final, cubrié un alcance menor al planeado
¢Qué porcentaje?

CALIDAD FUNCIONAL

La calidad de los requerimientos funcionales implementados estuvo acorde a lo
planeado.

La calidad de los requerimientos funcionales implementados estuvo por debajo de
lo planeado.
Porqué:

TIEMPO
Cuantos meses duro la ejecucién del proyecto. (Desde el inicio hasta el cierre)

El proyecto se ejecutd en el tiempo planeado

El proyecto se ejecuté por encima del tiempo planeado
¢Qué porcentaje?

El proyecto se ejecuté por debajo del tiempo planeado
¢Qué porcentaje?

EN GENERAL LOS RESULTADOS FINALES DEL PROYECTO FUERON:
Los esperados
Por encima de lo esperado

Porqué:

Menores de lo esperado
Porqué:
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Anexo 2. Encuestarealizada a los trabajadores de la empresa

ENCUESTA SOBRE IMPLEMENTACION Y EMPLEO DE SAP BUSINESS ONE.
GRUPO DE INTERES INTERNO (TRABAJADORES)
Esta encuesta se procesara de forma anénima y forma parte de un trabajo que pretende valorar el impacto que tiene en

la empresa el empleo de SAP Business One.
Conteste, por favor, marcando una X en su respuesta elegida. Gracias de antemano por su colaboracién.

Su puesto dentro de la empresa es:
Directivo/lefe de Comercial Secretaria Repartidor Auxiliar
ventas
] O 0 O 0
Su antigiiedad en la empresa es de:
20 o mas afios Entre 15y 19 afios Entre 10y 14 afios Entre 5y 9 afios Menos de 5 afios
0 0 0 0 0
¢Cudnto tiempo Mas de dos afios Entre 1 afio y 2 afios Menos de un afio No lo he utilizado
lleva utilizando SAP nunca
Business One? ] 0 O 0
¢Con qué frecuencia Diariamente Pocas veces a la semana Pocas veces al mes Nunca o casi nunca
utiliza SAP Business g u] O O
One?
¢Ha recibido for sobre el empleo de SAP Si No NS/NC
Business One? 0 0 ]
¢Trabajaba usted en la empresa antes de Si No NS/NC
implantar SAP Business One? O ] O
(Por favor, NO responda a la
pregunta 9 de la tabla)
¢Habia empleado antes de entrar en la empresa Si No NS/NC
SAP Business One o un sk similar? O 1] 0
Cudles son los médulos que suele utilizar en SAP | [] Gestién [] Recursos [JRecursos Humanos
Business One [J Finanzas [J Produccién [ Informes
[ Inventarios [J Gestién de bancos [J Condiciones
[ Compras [JPlanificacién de comerciales
[ Ventas necesidades [] Integraciones
CExpediciones [J Servicio Coca-Cola
[ Interlocutores [J Oportunidades [ Integraciones
comerciales [J Informes distribucién Heineken
[] Georutas [JOtro distinto
(Indicar cual):

Indique con una X su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones (10 si estd c

de acuerdo y 0 si no estd nada de acuerdo):

0[1/2(3)|4|5]6

78] 9] 10] ns/ne

1) La implementacién de SAP Business One en la empresa me resulté muy facil

2) Mi adaptacion al empleo de SAP Business One fue muy rapida

3) Con el empleo del sistema SAP Business One se consigue una mayor
integracién de los procesos de la empresa

4) Con el empleo del sistema SAP Business One se han agilizado los procesos en
los que participo

5) Con el empleo del sistema SAP Business One se han reducido errores

6) Con el empleo del sistema SAP Business One se consigue un ahorro en el
tiempo que tardo en realizar mis tareas

7) El sistema SAP Business One es (til para mi trabajo

8) El sistema SAP Business One es (itil para la empresa

9) En general, estd mas satisfecho/a con el empleo del sistema SAP Business
One que con los que existian antes de la implementacién del mismo

10) Indique cudl es su grado de satisfaccién con el empleo de SAP Business One.
{0 = muy bajo, 10 = muy aito)
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Anexo 3. Encuestarealizada a los proveedores de la empresa

ENCUESTA SOBRE IMPLEMENTACION Y EMPLEO DE SAP BUSINESS ONE.
GRUPO DE INTERES EXTERNO
(PROVEEDORES)

Esta encuesta se procesara de forma anénima y forma parte de un trabajo que pretende valorar, entre
otras cuestiones, el impacto que el empleo de SAP Business One tiene en los proveedores de
Distribuciones Pérez Palacios.

Conteste, por favor, marcando una X en su respuesta elegida. Gracias de antemano por su colaboracién.

Su empresa trabaja con Distribuci Pérez Palacios desde hace:
15 o mas afios Entre 10y 14 afios Entre 5y 9 afios Entre 1y 4 afios Menos de 1 afio
0 [u] 5] O O
Antes de que Distribuciones Pérez Palacios Si No NS/NC
implementase SAP Business One, ¢ habia 0 O O
bajado con otra emp que empl un
si similar?

Indique con una X su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones (10 si estd c de acuerdo y O si no estd nada de acuerdo):

01)2|3[4([5|6|7]|8|9]|10] Ns/NC

1) La adaptacién al empleo de SAP Business One resulté facil

2) La adaptacién al empleo de SAP Business One fue muy rapida

3) Con el empleo del sistema SAP Business One los pedidos se realizan de
forma mds agil y rapida que antes de la implementacién de este sistema

4) Con el empleo del sistema SAP Business One existen menos
devoluciones/anulaciones que antes de la implementacién de este sistema

5) Con el empleo del sistema SAP Business One los albaranes y facturas se
tramitan de forma mas sencilla que antes de la implementacion de este
sistema

6) Con el empleo del sistema SAP Business One los albaranes y facturas
muestran menos errores que antes de |la implementacién de este sistema

7) Con el empleo del sistema SAP Business One la comunicacién con
Distribuciones Pérez Palacios es mas facil que antes de la implementacién de
este sistema

8) SAP Business One permite gestionar mejor los cobros

9) En general, estoy mas satisfecho/a con el empleo del sistema SAP Business
One que con los que se empleaban antes de la implementacién del mismo

10) En general, con SAP Business One ha mejorado nuestra relacién como
proveedor de Distribuciones Pérez Palacios

Si desea aiadir cualquier comentario o sugerencia sobre los diferentes aspectos
abordados en esta encuesta, por favor, utilice la pagina de atrds de esta encuesta para
incluirlo
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Anexo 4. Encuesta realizada a los clientes de la empresa

ENCUESTA SOBRE IMPLEMENTACION Y EMPLEO DE SAP BUSINESS ONE.

GRUPO DE INTERES EXTERNO

(CLIENTES})

Esta encuesta se procesara de forma anénima y forma parte de un trabajo que pretende valorar, entre
otras cuestiones, el impacto que el empleo de SAP Business One tiene en los clientes de Distribuciones

Pérez Palacios.

Conteste, por favor, marcando una X en su respuesta elegida. Gracias de antemano por su colaboracién.

Seleccione el tipo de cliente: Cliente Mayorista (Distribuidores) Cliente Minorista
0 0
Su empresa trabaja con Distribuciones Pérez Palacios desde hace:
15 o mas afios Entre 10y 14 afios Entre 5y 9 afios Entre 1y 4 afios Menos de 1 afio

0 8] 0 0 O
&El personal de Distribuciones Pérez Palacios le Si No NS/NC
informé sobre los cambios que supondria la O O ]
implementacién de SAP Busi One?
Antes de que Distribuciones Pérez Palacios Si No NS/NC
implementase SAP Business One, {habia O (] O
trabajado con otra empresa proveedora que
emplease un si similar?

Indique con una X su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones (10 si estd

de acuerdo y 0 si no estd nada de acuerdo):

2(3)|4|5[6[7]|8]|9] 10| Ns/NC

1) La adaptacién al empleo de SAP Business One resulté facil

2) La adaptacién al empleo de SAP Business One fue muy répida

3) Con el empleo del sistema SAP Business One los pedidos se realizan de
forma mas 4gil y rdpida que antes de la implementacién de este sistema

4) Con el empleo del sistema SAP Business One existen menos
devoluciones/anulaciones que antes de la implementacién de este sistema

5) Con el empleo del sistema SAP Business One los albaranes y facturas se
tramitan de forma mas sencilla que antes de la implementacién de este
sistema

6) Con el empleo del sistema SAP Business One los albaranes y facturas
muestran menos errores que antes de |la implementacién de este sistema

7) SAP Business One permite gestionar mejor los pagos

8) Con el empleo del sistema SAP Business One la comunicacién con
Distribuciones Pérez Palacios es mas facil que antes de la implementacién de
este sistema

9) En general, estoy mas satisfecho/a con el empleo del sistema SAP Business
One que con los que se empleaban antes de la implementacién del mismo

10) En general, con SAP Business One ha mejorado el servicio que ofrecemos
como cliente de Distribuciones Pérez Palacios

Si desea afiadir cualquier comentario o sugerencia sobre los diferentes aspectos
abordados en esta encuesta, por favor, utilice la pagina de atrds de esta encuesta para

incluirlo
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