	Capítulo 12: Enfoques para la construcción de sistemas 

Casos de estudio 
	




¿Puede un gigante del software alemán proporcionar soluciones para empresas? 

SAP A.G., con sede en Walldorf, Alemania, es el proveedor de software para macrocomputadoras IBM más grande de Europa y el principal proveedor de software para planificación de recursos de empresa (ERP) del mundo, con 36% de este mercado. Entre sus clientes están: E.I. du Pont de Nemours & Company, Chevron Corporation, Apple Computer, IBM, Intel y la Exxon Corporation. 

El paquete de software R/3 de SAP para entornos cliente/servidor automatiza una amplia gama de procesos de negocios en recursos humanos, administración de plantas y producción. Los módulos de software están integrados de modo que puedan compartir datos automáticamente entre sí, y tienen su propio sistema de administración de bases de datos. Los programas vienen en 12 idiomas distintos. Versiones específicas se adaptan para manejar diferentes monedas, leyes fiscales y prácticas contables. Los administradores pueden generar informes en su propio idioma y moneda, y pedir que se generen los mismos informes en el idioma y moneda que la alta gerencia usa como estándar corporativo. 

Los negocios aprecian el sabor multinacional del software, sobre todo su capacidad para superar las barreras monetarias y de idioma, y conectar divisiones y unidades operativas dispersas por todo el mundo. Marion Merrel Dow Inc. está usando software SAP para sus departamentos de finanzas y de ventas y servicio, porque cree que ningún otro paquete comercial puede manejar sus necesidades de negocios globales. 

A pesar de ser un paquete de software estándar, aproximadamente 10% del software SAP se puede personalizar para que maneje monedas y prácticas contables multinacionales. La compañía también ha desarrollado módulos de aplicaciones R/3 aún más personalizadas para industrias específicas. Un ejemplo sería su Apparel Footwear Solution (AFS) para la industria del calzado, que tiene muchas variables, como estilo, tamaño y color, que se deben integrar en los procesos de producción y distribución. SAP usa esa flexibilidad como una de sus cualidades principales para conseguir ventas. SAP también promueve el paquete como plataforma para la reingeniería de negocios y la integración de procesos de negocios. 

R/3 es un sistema cliente/servidor distribuido e integrado, con una interfase gráfica con el usuario. El sistema puede operar en una amplia gama de macrocomputadoras, minicomputadoras y servidores, y con muchos sistemas operativos distintos. El paquete R/3 incluye aplicaciones integradas de contabilidad financiera, planificación de producción, ventas y distribución, contabilidad de centros de costos, costeo de órdenes, administración de materiales, recursos humanos, aseguramiento de la calidad, administración de activos fijos, mantenimiento de plantas y planificación de proyectos. Los usuarios no tienen que cerrar una aplicación para pasar a otra; simplemente tienen que hacer clic en una opción de menú. R/3 también ofrece procesamiento de textos, sistemas de archivado, correo electrónico y otras funciones de apoyo para oficina. 

R/3 se puede configurar de modo que opere en una sola plataforma de hardware, o se puede dividir para que se ejecute en máquinas individuales (en la combinación que los usuarios prefieran), a fin de minimizar el tráfico de red y colocar los datos donde los usuarios más los necesitan. Por ejemplo, una compañía podría colocar los datos que su departamento de contabilidad usa con mayor frecuencia en un servidor situado cerca de ese departamento, con el fin de minimizar el tráfico de red. Un diccionario de datos central rastrea los datos y su ubicación, a fin de mantener la integridad de los datos distribuidos. SAP vende a sus clientes un plano de los modelos de información, datos y funciones de R/3, así como herramientas de software, para facilitar el desarrollo personalizado y la integración de aplicaciones existentes a R/3. 

SAP se ha anunciado como una solución de software que permitirá a las compañías alcanzar nuevos niveles de eficiencia, ya que integra todas las facetas de su negocio. Al adoptar el diseño de sistemas que el paquete ofrece, las compañías pueden evaluar y agilizar sus procesos de negocios. La promesa de reingeniería fue lo que atrajo a la Eastman Kodak Company al software SAP. Kodak instaló en un principio programas SAP para redefinir la tarea de toma de pedidos. El paquete SAP permite a quienes capturan pedidos tomar decisiones inmediatas acerca de otorgar, o no, crédito a los clientes, y les permite acceder a datos de producción en línea para que puedan decir a los clientes exactamente cuándo estarán listos sus pedidos para embarque. El proyecto redujo en 70% el tiempo que se requería para entregar productos; el tiempo de respuesta a clientes también se recortó a la mitad. Estos resultados alentaron a Kodak para usar software SAP como arquitectura global de todos sus sistemas centrales. 

Las intrincadas y avanzadas funciones del software SAP afectan profundamente la infraestructura de una corporación. La instalación de un conjunto de módulos de software SAP plenamente integrados, con todas las alteraciones requeridas para el negocio, es un proceso complejo con muchas opciones interdependientes, que puede abrumar a las compañías más pequeñas que carecen de los recursos de las grandes corporaciones de primer nivel. La empresa Forrester Research, de Cambridge, Massachusetts, estimó que por cada dólar gastado en software R/3 de SAP, debe gastar cinco más en capacitación e integración de sistemas. Owens-Corning Fiberglass Corporation adoptó R/3 como "motor" para una renovación amplia de la compañía. Hasta hace poco, los clientes tenían que llamar a una planta de Owens-Corning para pedir una carga de tejas, y efectuar llamadas adicionales para ordenar aislantes o recubrimientos. Cada planta tenía sus propias líneas de productos, listas de precios y transportistas. Las fábricas se las arreglaban con PC anticuadas. La compañía operaba como un conjunto de feudos autónomos. 

R/3 obligó a la corporación a adoptar una sola lista de productos y una sola lista de precios. En un principio, el personal se resistió. La compañía subestimó considerablemente el costo de instalar el sistema y de capacitar a los empleados para usar el sistema nuevo. (Se esperaba que los costos de capacitación reales ascenderían a 13%, en comparación con las estimaciones iniciales de 6%.) Por ejemplo, cuando se instaló el sistema, las transacciones de captura de pedidos tardaban diez veces más en procesarse que antes. Se requirieron varias semanas de investigación y el uso de una herramienta de software especial para rastrear las transacciones a través de una red, a fin de diagnosticar y corregir el problema. 

Por otra parte, Owens-Corning esperaba que R/3 ahorrara a la compañía $18 millones en 1997 y $50 millones en 1998, al agilizar los procesos de negocios y eliminar empleos. Los empleados del piso de la planta podrían usar R/3 para confirmar embarques de aislantes o tejas en el momento en que los productos salían de la planta. La información de embarque actualizaría automáticamente el libro mayor. Sin embargo, si alguien cometía un error y no lo detectaba de inmediato, la lógica interna de R/3 obligaba al personal de finanzas de la compañía a buscar esa transacción para balancear los libros. 

SAP tiene un personal interno numeroso para apoyar sus paquetes de software, pero también usa legiones de consultores de grandes empresas de consultoría como Andersen Consulting, EDS Corporation y Pricewaterhouse Coopers, así como consultorías más pequeñas. Estos consultores externos trabajan con los clientes de SAP para instalar los paquetes. SAP está creciendo con tal rapidez que hay una escasez mundial de expertos de SAP con experiencia en la implementación de R/3. 

Una razón de la escasez de consultores es que incluso tecnólogos experimentados pueden tardar años en entender todas las complejidades y metodologías del software SAP. Se requieren unos tres años, o dos o tres instalaciones del paquete, para que un consultor se vuelva experto en el software. (R/3 se escribió en un lenguaje de programación propio de SAP, desarrollado internamente, llamado Abap. Los usuarios deben trabajar con Abap para modificar o extender el paquete de software SAP.) En cada instalación, SAP junta a uno o más de sus veteranos alemanes con ocho o diez años de experiencia, con consultores estadounidenses menos experimentados. Sin embargo, los expertos de SAP suelen ser localizadores de problemas o expertos en el producto, no consultores de negocios, así que los clientes no necesariamente reciben consejos óptimos acerca de cómo integrar el software a sus operaciones de negocios de forma eficiente e indolora. Algunas compañías estadounidenses siguen pensando que incluso un experto de SAP de origen, que conoce el módulo de contabilidad financiera, no puede corregir un problema en el módulo de ventas y distribución. 

Podría tomar años y millones de dólares instalar SAP, lo que hace que el paquete sea más apropiado para corporaciones muy grandes que para compañías pequeñas. Otros paquetes de ERP de competidores, como los que ofrecen PeopleSoft y Baan, se consideran más flexibles y amables con el usuario, con instalaciones que podrían costar la mitad de lo que cuesta SAP por cada 1,000 usuarios. Además, el paquete SAP carece de funciones sólidas para vincular a la empresa con clientes y proveedores externos, lo que propicia que algunas compañías recurran a paquetes de Manugistics e i2 Technologies si requieren funciones de administración de la cadena de abasto. 

La falta de flexibilidad de SAP, y su complejidad, han creado problemas graves para algunas compañías. FoxMeyer Health Corporation presentó una demanda legal por $500 millones contra SAP en el verano de 1998, alegando que el software era totalmente inapropiado para el negocio de distribución al por mayor y que no era capaz de manejar la carga de transacciones y el alto nivel de automatización de bodegas que su negocio requería. Dell Computer descubrió que el sistema era incompatible con su nuevo modelo de administración descentralizada. Compañías como Applied Materials y Mobil Europe también han cancelado sus implementaciones SAP a medio camino, después de toparse con dificultades. 

Hace poco, SAP introdujo Accelerated SAP (ASAP), un programa que promete recortar hasta en la mitad el tiempo de implementación. ASAP proporciona herramientas, plantillas y cuestionarios para que las compañías creen un mapa paso por paso, el cual permita a los usuarios definir claramente cada tarea. Las plantillas incorporan "prácticas óptimas" que muestran cómo se hacen las cosas y ayudan a los usuarios a decidir por dónde comenzar. Para facilitar las instalaciones, SAP ha dividido el sistema R/3 en módulos independientes que se pueden instalar uno por uno, y ha creado una interfase más amable con el usuario para el software. 

PREGUNTAS DEL CASO DE ESTUDIO 

1. ¿Qué ventajas y desventajas de los paquetes de software de aplicación ilustra el caso SAP? 

2. Analice los puntos fuertes y débiles específicos del paquete de software SAP. 

3. Si usted fuera administrador de una corporación que busca software de aplicación para una empresa grande, ¿elegiría SAP?, ¿elegiría otro paquete? ¿Por qué sí o por qué no? ¿Qué aspectos de administración, organización y tecnología consideraría? 
