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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Trabajo de Investigacion se basoé en el estudio de un caso
anico y el objeto de estudio fue la estacién de servicio Petroluro S.A, ubicada
en la ciudad de Santa Rosa, La Pampa. El trabajo en cuestién se focalizd en
analizar las ventajas y desventajas de la profesionalizacion en la Pyme en
cuestion, las mejoras que se generaron en las areas operativas y
administrativas a través de la implementacion de un sistema de gestion llamado
Debo y analizar el proceso de cambio, adaptacién y superacion por parte de los
empleados

Dos de las integrantes del equipo de investigacion se trasladaron a la
ciudad de Santa Rosa para realizar el trabajo de campo que consistio en la

recoleccion de datos a través de encuestas, entrevistas y observaciones.

Luego del andlisis de los instrumentos mencionados anteriormente,
podemos afirmar que la profesionalizacion a través de la implementacion del

sistema de gestién Debo permitié mejorar la toma de decisiones en la empresa.

Ademas, cabe destacar que el sistema utilizado reune las caracteristicas
de ser intuitivo, amigable, facil y rapido, entre otras, por lo que los empleados a
la hora de su implementacion no presentaron mayores dificultades ni
demostraron gran resistencia al cambio. Este programa estuvo acompafado de
un proceso de capacitacion con el fin de que los empleados se adaptaran de
manera rapida a los nuevos cambios y lograran mejores desempefos en sus

puestos de trabajo.

Palabras clave: Profesionalizacién — Pyme - Sistema de gestion - Debo
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ABSTRACT

The present research work was based on a unique case and the under
study was a petrol station located in Santa Rosa, La Pampa. This research was
focused on analysing the advantages and disadvantages of the
professionalization in Petroluro S.A, the improvements made in the operative
and administrative areas through the implementation of a new management’s
system called Debo and analysing the process of change, adaptation and

resistance by the employees.

Two of the group’s members travelled to Santa Rosa to do the fieldwork
which consisted in the data collection through surveys, interviews and

observations.

After the analysis of the instruments mentioned above, we can affirm that
the process of professionalization through the implementation of the
management system called Debo, allowed the company to improve the decision

making process.

Furthermore, it is important to be mentioned the fact that the system
implemented is intuitive, friendly, easy and fast to use. For this reason, the
employees have not presented major difficulties or resistance. Also, this
program was accompanied by a training’s program so that, employees can
adapt in an effectively way to the new changes and in that way, do the best in

their respective jobs.

Key words: Professionalization — Pyme — Management system — Debo
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PARTE |: INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION

Segun el autor, Leach (1996) una empresa profesional es aquella que se
preocupa por progresar y desarrollar al maximo el potencial de su personal, en
la que siempre hay cosas nuevas que aprender y tiene el deseo de superarse.
Es una organizacién en la que existe un programa continuo de capacitacion
para el personal, y lo ve como una inversion que tendra rendimientos en el

futuro.

A medida que una pequeia y mediana empresa (Pyme) va creciendo, es
necesario sacrificar ganancias para realizar una mayor profesionalizacion, en
especial en los sistemas de gestion que se usan. Esto es de suma importancia
ya que permitird descentralizar la toma de decisiones, es decir qgue no solo

éstas recaigan sobre los duefios de la organizacion.

A su vez el mercado, con su constante movimiento, requiere que las
empresas cumplan con las fortalezas de anticipacion y adaptacion en cuanto a
la capacitacion de los empleados y la profesionalizaciéon de los sistemas de

gestion.

Segun la Confederacién de Entidades del Comercio de Hidrocarburos y
Afines de la Republica Argentina (CECHA), la cual es la principal entidad del
sector de comercializacion de combustibles, las estaciones de servicios
presentan una situacion critica debido a que en los ultimos afos, el sector se
vio muy afectado por la crisis econémica del pais, que produjo el cierre de 262

estaciones de servicios en el interior del mismo.
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En relacibn a lo citado por Gaidulewicz (Directora Académica
Diplomatura en Empresa Familiar en la Universidad del Siglo 21), la mejor
decision para que la firma perdure, siga siendo rentable e incluso pueda crecer
es la profesionalizacion de la misma. Es muy normal que el proceso de cambio
genere resistencia y complicaciones por parte de los empleados, lo cual podra

hacer més lento el proceso de profesionalizacion.

El estudio a realizar sera en una estacion de servicio en la ciudad de
Santa Rosa (La Pampa), la cual es una sucursal bajo la franquicia de YPF que
realiz6 un acuerdo estratégico con la firma Foca Software, para implementar y
utilizar el Software (sistema de gestion) Debo. Este, es un software con
caracteristicas adecuadas para el manejo de Estaciones de servicio que

acarrea consigo una serie de beneficios para la empresa en cuestion.

Por los motivos planteados anteriormente, se analizar4 cuéles fueron
las mejoras que se produjeron en las areas operativas y administrativas,
gracias a la implementacion del sistema de gestion Debo en una estacién de
servicio de tamafio mediano en Santa Rosa La Pampa. Asi como también

analizar el proceso de cambio y adaptacion por parte de los empleados.

1.2 PREGUNTAS

¢, Cudles son las principales ventajas y mejoras que se generan en el
area operativa gracias a la profesionalizacibn de una pyme a través de la

utilizacién de un sistema de gestion?

¢, Cual fue el impacto del proceso de cambio y como se supero la

resistencia al cambio?
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1.3 OBJETIVOS

Describir las ventajas y desventajas de la profesionalizacion en las

Pymes.

Estudiar las mejoras en las areas operativas Yy administrativas que

causo la aplicacion del sistema de gestidon Debo en la estacion de servicio.

Analizar el proceso de cambio y adaptacién por parte de los empleados

y la superacién de la resistencia al cambio.

Generar ideas de mejoras en el caso de estudio.

1.4 HIPOTESIS

La profesionalizacibn hace de la PyMe una empresa con una
planificacion estratégica mayor que le permite planear objetivos a alcanzar para
cada nivel de la organizacion, los cuales son comunicados muy claramente a
los empleados, ya que la cultura de la empresa mejora notablemente luego de

este proceso.

Estos objetivos son evaluados por medio de tableros que control que

ayuda a agilizar y optimizar la toma de decisiones.

Estos cambios generan algunas revueltas en la cultura, pero se logra
una vision integral de la empresa por lo que vale la pena atravesar el proceso

de cambio.
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1.5 ALCANCE

El eje principal de la siguiente investigacion tiene como objetivo conocer
cuales son las principales ventajas y mejoras que se generan, en el area
operativa, por medio de la profesionalizacion de una PyMe. Dentro de este
marco, se tiene en cuenta la estacion de servicio YPF Petroluro S.A., sucede

también que el sistema de gestion a estudiar fue el de Foca software, DEBO.

Partiendo de los supuestos anteriores, hay variables que no fueron
tenidas en cuenta en esta investigacion y que pueden llegar a incidir en el
proceso de profesionalizacion, luego de una serie de reflexiones sobre cuéles

serian las que continuaban en importancia a las analizadas, destacamos las

siguientes:
1. Fuentes de financiamiento para el proceso
2. Personal que no tenga conocimientos en computacién, ni acceso
a una computadora.
3. Fuentes de comunicacion
4. Conformidad y confiabilidad del cliente
5. Variables legales y o econdmicas que pudieran afectar al cambio

Pagina 11 de 118




6.

Del mismo modo, no se tuvieron en cuenta otras estaciones de
servicio, asi como otros tipos de sistemas de gestibn o

aplicaciones del software en otros rubros.
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PARTE Il: MARCO TEORICO

2.1 CAPITULO |: PROFESIONALIZACION EN LAS PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS

2.1.1 PROFESIONALIZACION COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL DE
EXITO EN LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

En un mundo que cada dia se vuelve mas competitivo, el paso hacia una
mayor profesionalizacion se torna imprescindible para las PyMes que buscan

ser sustentables a lo largo del tiempo.

Segun Leach (1996), la profesionalizacidn pensada como un proceso,
tiene que ver con lograr que los equipos directivos sean eficientes, hagan su
trabajo de manera eficiente, es decir, hacer que la empresa que dirigen sea
rentable. El contexto actual de competitividad, como se cita anteriormente, que
se genera a partir de la globalizacion y las condiciones variables del mercado,
entre otras cosas, es una de las razones principales por las cuales es
necesario implementar la profesionalizacion. Otro motivo, y no menor, es que
es decisivo para poder manejar los potenciales conflictos entre los valores y las

metas de la familia y de la empresa.

La profesionalizacion es un paso primordial en la direccion de las
pequefias y medianas empresas, porque permite pasar de una administracion
empirica a una administracion profesional, a través de la aplicacién de técnicas
y herramientas logrando que estas organizaciones se vuelvan mas

competitivas y que a su vez persistan en el tiempo.

Ademas, la profesionalizacién constituye un paso decisivo e importante

para que las pequefas y medianas empresas puedan manejar los conflictos
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que se puedan presentar dentro de la organizacion, entre la cultura
organizacional y las metas de la familia, a esta situacion se le debe hacer frente
a través de un proceso gradual de cambio, implementando sistemas de trabajo
que le permitan establecer estrategias para el logro de sus objetivos y eleven

su competitividad, favoreciendo su permanencia y consolidacion en el mercado.

Segun Belausteguigoitia (2004), el proceso de la profesionalizacién en
una Pyme, empieza cuando la misma disefia puestos de trabajo acordes a las
capacidades y potencialidades laborales de cada trabajador, no teniendo en
cuenta las preferencias y afinidades familiares que puedan existir con los
propietarios y/o directivos de la compafiia. También afirma que este proceso de
profesionalizacion tendra éxito desde un comienzo solo si la Pyme adopta
como estrategia de crecimiento un programa de capacitacion y promocion,
donde se evalie de forma periodica, objetiva y constructiva como se
desempefia cada trabajador de la compafia, incluyendo a los directivos y

propietarios de la organizacion.

Por lo dicho anteriormente, la profesionalizacion resulta un elemento
fundamental de éxito para lograr que las pequefias y medianas empresas
tengan éxito a lo largo del tiempo. Por otro lado, resulta imposible pensar que
una compafiia de cualquier orden compita y crezca en el mercado sin un
proceso de profesionalizacién en todas las aéreas funcionales que desarrolla.
(Leach, 1996)

Por lo tanto, las PyMes deben tomar conciencia acerca de la importancia
que poseen los procesos de profesionalizacion para su organizacion, ya que
son un elemento fundamental a través del cual es posible lograr imponer
condiciones de transformacion y evolucion para la compafia, con el objetivo de
ser mas competitivos y productivos, no solo a nivel local sino también global.
(Leach 1996)
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2.1.2 VENTAJAS DE LA PROFESIONALIZACION

La profesionalizacién acarrea consigo factores positivos como negativos.
Los factores positivos, son las ventajas que presenta frente a otras empresas.
Los factores negativos seran aquellas barreras que la empresa tendra que

vencer para lograr que este cambio sea exitoso.

En cuanto a las ventajas en la gestion, el propietario y comunmente
gerente de la empresa, podra concentrarse en liderar a su equipo bajo una
vision mas empresarial, o sea, viendo a la empresa como un todo (Leach
1996).

Tal como expresa Leach (1996) la cultura es un aspecto que se ve muy
marcado en la profesionalizacion, ya que, la comunicacion dentro de la
compafiia comienza a ser mas abierta y clara para los empleados. Ademas se
observa que la cultura comienza a centrarse mas en la toma de decisiones
descentralizada, formando asi otra estructura de gestién diferente a la antes

conocida en la empresa que afronta el cambio.

La planificacién estratégica tomard un papel fundamental en este
proceso, ya que este crecimiento sera controlado bajo este tipo planificacion,
gue impondra estandares a alcanzar. Asi también establecera la planeacion de
objetivos, la asignaciébn de recursos a cada area y organizara el capital

humano.

Permanecer en el mercado, gracias a la profesionalizacion de la
empresa por medio de sistemas informaticos y personal, es una gran decision
pero trae asemejado costos importantes y cuando no se tiene el capital
necesario 0 no se ha planeado tener, esto se convierte en un gran problema y
sera una de las desventajas con las que luchara la empresa. El nuevo personal

gue se incorpore a la empresa va a estar mas capacitado por lo que va a
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requerir un aumento en los salarios. Y en cuanto a los programas de gestion
que ayudan a optimizar la toma de decisiones tienen un costo de adquisicion

que no siempre se tiene en contemplacién. (Davis, 2011).

Otra de las grandes barreras que afronta la empresa en este momento,
esta relacionado con las personas que ocupan cargos altos y que saben que su
capacitacion no es la suficiente para los tiempos que se acercan y como dice

Davis (2011) estas personas sienten “amenazado su poder y su estatus”.

2.1.3 OBSTACULOS PARA LLEVAR A CABO UN PROCESO DE
PROFESIONALIZACION

Al momento de llevar a cabo la profesionalizacion en una pequefia y

mediana empresa se presentan diferentes obstéaculos.

Leach (1996) establece que el primer obstaculo a enfrentar es la
dificultad para delegar responsabilidad por parte del duefio. Ya que siempre
fueron ellos quienes estuvieron al frente de la empresa y les resulta dificil ceder

el control sobre la toma de decisiones a los empleados.

El segundo obstaculo, se refiere a que las posiciones de autoridad estan
probablemente reservadas para los miembros de la familia, y es por eso que no

quieren incorporar gente externa a la organizacion.

Como tercer obstaculo, el autor encuentra el temor a perder el control
por parte de la familia. Para que esto no ocurra, se requiere una disposicion
para el cambio, un fin de compromiso, y alguien de la familia que esté

preparado para liderar el proceso.
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En cuarto lugar, se enuncia la ausencia de una profesion alternativa
posible para el propietario. Ya que la mayoria de su vida la dedicé a la

organizacion.

El dltimo obstaculo que presenta el autor es la lealtad familiar hacia los
empleados. La mayoria de las veces los empleados trabajan desde el principio
de la empresa y se hace dificil tener que desvincularlos al momento de

profesionalizar la organizacion.

2.1.4 COMO INFLUYE EL COMPORTAMIENTO HUMANO EN EL PROCESO
DE PROFESIONALIZACION

La profesionalizacién, como todo proceso de cambio, genera un brote de
emociones y sentimientos que suelen ser contradictorios. Por un lado puede
haber incertidumbre, temor e inquietud, y por el otro deseo, aspiraciones y
esperanza. Como la naturaleza de cambio es compleja, los aspectos que estén
vinculados con el comportamiento de las personas, afectaran claramente el

proceso de profesionalizacién. (Brojt, 2009)

Por lo general, en las organizaciones, al momento de llevarse a cabo un
proceso de cambio surge resistencia por parte de los empleados. Es mas facil
trabajar con lo conocido, que con aquello que es desconocido.

Segun el autor Brojt (2009) para poder llevar adelante un proceso de
profesionalizacion con la menor resistencia al cambio de los empleados, sera
necesario utilizar algunas herramientas como un plan de comunicacion y un

plan de desempefio.
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Un plan de comunicacién, permite dar respuestas a las preguntas que
seguramente surgirdn por parte de los empleados (¢en que beneficiara dicho
cambio a la empresa? ¢ Como afectara al personal?). Ademas establece quién
sera el encargado de comunicar y en qué momento, para que los empleados
estén informados, entiendan y participen, y asi se sientan comprometidos con

el cambio.

Es muy importante tener en cuenta las etapas del proceso de cambio,
para poder establecer estrategias y acciones que permitan un transito mas facil

por las diferentes etapas del proceso de cambio. (Acevedo Juarez, 2010)

SE VIVE OTRO CAMBIO
Se estabiliza

Nivel 2
NEGACION
No va a funcionar Nivel 7
& PREPARANDO
ELFUTURO
(AUTORREGULACI

Preparandose para el
préximo cambio

Nivel 6
REFLEXION Y

APRENDIZAJ
Qué aprendi

Nivel 1
FALTA DE CLARIDAD
INCERTIDUMBRE
No sabes qué va a pasar

Nivel 5
EQUILIBRIO
Se realizan nuevas funciones

Nivel 4
z DEJANDOLO IR
RFNSIISvTﬁr!JgA Se empiezan a ver beneficios

Afecta el desempeno

Figura 1: Etapas del proceso de cambio. Fuente: Pacheco Sanchez Pedro
Pablo (2012). Gestion del cambio organizacional y resistencia al cambio. Un

enfoque Hermenéutico.

En la figura citada anteriormente se pretende ilustrar cuales son las
etapas de un proceso de cambio.
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Cuando se establece oficialmente el cambio, al principio no todo queda
muy claro y la gente se siente insegura sobre lo que va a pasar. En la segunda
etapa empiezan las dudas y la gente se cuestiona si el cambio funcionarg, con
una fuerte tendencia a suponer que la unica opcion es el fracaso. En el nivel 3
puede observarse tanto resistencia consciente como inconsciente, lo cual casi
siempre tiene un impacto negativo en el desempefio. Es importante entender
que es parte del proceso normal de aprendizaje. A medida que la gente se va
acostumbrando a las nuevas reglas, empieza a ver los beneficios inherentes
del cambio y el desempefio empieza a recuperarse. En la siguiente etapa se
logra el equilibrio entre lo positivo y lo negativo. El cambio empieza a operar
realmente. En el nivel 6 se produce una reflexion interna sobre lo que se
aprendi6 a lo largo de todo el proceso de cambio. Y en la Ultima etapa la gente
y la organizacion se preparan para el futuro estableciendo la nueva situacion
como normal y quedando listas para vivir un nuevo cambio. (Acevedo Juérez,
2010)

Ademas del plan de comunicacién, habrd que realizar un plan de
desempefio de personal, que establece de qué manera se llevaran a cabo las
diferentes capacitaciones para que el empleado pueda desempeiiarse
adecuadamente en su rol, teniendo en cuenta los nuevos procesos o cambios

gue se llevaran a cabo en la organizacion. (Brojt 2009)

La resistencia al cambio si bien produce efectos negativos en un proceso
de profesionalizacién, también produce efectos positivos, y si se los trabaja y
atiende se puede generar beneficios para la gestion del cambio. El autor Karp,
en su libro Guia para el Lider del Cambio (1996) establece que la resistencia
diferencia el talento, que aumenta la conciencia que tiene el empleado sobre si
mismo, cuida la efectividad de la empresa, proporciona nueva informaciéon y

produce energia.

Por ultimo, sera fundamental que los directivos y los propietarios de la

organizacion se encuentren involucrados y comprometidos con el proceso de
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profesionalizacion. Como establece Schutt (2012) en el libro de Molinari (2012)
sera necesario tener un enfoque “de arriba hacia abajo”, donde el duefio sea
quien tenga la vision y que esté convencido de llevar a cabo el proceso, y asi

se lo transmita a los empleados.

Sin esto seré dificil poder lograr un cambio. Si el duefio no esta del todo
convencido con el proyecto de profesionalizacion de su empresa, sera
necesario que los empleados lleven a cabo el proceso sin el apoyo del duefio y

seguramente se estanque.

Por lo tanto, si el duefio es quien lidera el cambio y esta convencido, el
éxito de la profesionalizacion de la empresa sin tener resistencia al cambio por

los empleados, se volvera mas probable.

2.1.5 DIFERENCIA ENTRE LA GESTION PROFESIONAL Y LA GESTION
EMPRESARIAL

FUNCIONES DEL GESTION GESTION
MANAGEMENT PROFESIONAL EMPRESARIAL

Desarrollo planificado
Desarrollo ad hoc,
del management: o ]
_ N principalmente a traves
Desarrollo identificar las o
) ) de la experiencia en la
necesidades, idear los
tarea
programas

o y Presupuesto no explicito,
Criterios de gestion y )
Presupuesto ) _ sin desacuerdo
diferencias o
subsiguientes

., Se privilegia la Se privilegia las
Innovacion P 9 P 9

innovacion orientada al | principales innovaciones,
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Liderazgo participacion y en la el inspirado en ordenes
consulta al de no intervencion
. o Vagamente definida y
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Orientacion a las ) _
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unas metas explicitas
Planificacion formal y
o sistematica: planes Planificacion informal ad
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operativos estratégicos
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poca aplicacion poca
aplicacion de medidas

formales

Figura 2: Diferencia entre la gestion profesional y la gestion empresarial.

Fuente: Leach Peter (1996) La empresa familiar
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Como conclusion, podemos afirmar que la profesionalizacion es
imprescindible para las PyMes que buscan ser sustentables a lo largo del
tiempo. Si bien este proceso trae consigo ventajas y desventajas, la realidad es
gue los obstaculos que puedan encontrarse a la hora de profesionalizar, se ven
compensados por los numerosos beneficios que este proceso le otorga a la

organizacion.
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2.2 CAPITULO Il: SISTEMAS DE GESTION INTEGRAL (ERP)
COMO HERRAMIENTAS PARA LA PROFESIONALIZACION

2.2.1 ERP (PLANEACION DE RECURSOS EMPRESARIALES): EJE
CENTRAL DEL NEGOCIO

Hoy en dia nos encontramos en una época donde la informacion se
genera a cada segundo de manera instantdnea en todas las organizaciones.
En lo que respecta al ambito empresarial, contar con la informacidén necesaria

puede significar una ganancia o una pérdida monetaria.

A medida que fueron pasando las décadas, han aparecido y
evolucionado los sistemas de planeacion de los recursos empresariales para
ayudar a las empresas a controlar la informacion que se genera en cada
departamento y cada nivel de la misma. Estos sistemas son mas conocidos
como ERP.

“Los sistemas ERP son software, prefabricado e integrado, cuya
finalidad es colaborar con los sistemas de informacion en las organizaciones,
tipicamente compuesto por un conjunto amplio de subsistemas estandar
(cadena de abastecimiento, recursos humanos, finanzas) y que son
susceptibles de ser adaptados a las necesidades especificas de cada cliente”
(Esteves y Pastor 2000 en Martini 2005, p. 11)

Es importante analizar detalladamente la definicibn mencionada
anteriormente. El término prefabricado hace referencia a que el programa no
fue creado para una necesidad concreta de una determinada empresa, Sino

gue se cre0 para atender generalidades.
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Cuando se habla de integrado, quiere decir que los datos se comparten
independientemente del area que los genera. De esta manera se evita que los

procesos se dividan en comportamiento aislados.

Si se dice que estd compuesto por un conjunto amplio de subsistemas
estandar, lo mas importante en esta parte de la definicibn es la nocion de
amplitud, esto quiere decir que un sistema ERP es considerado como tal
cuando cubre la mayoria de las operaciones del negocio. También hay que
tener en cuenta el concepto de estandar, que esta ligado al de prefabricacion y

que se opone al de desarrollo de software a la medida de la organizacion.

En lo que respecta a su uso es susceptible de ser adaptado a las
necesidades del cliente, quiere decir que si el software no tiene capacidades
minimas de adaptacion a las distintas practicas del negocio, nunca podra

comercializarse como un sistema ERP.

(Martini 2005)

Por su parte, O'Brien y Marakas (2006) establecen que un ERP es “un
sistema empresarial interfuncional dirigido por un paquete integrado de médulo
de software que da soporte a los procesos internos basicos de un negocio”.
(O’Brien y Marakas (2006), p. 260)

A su vez, Maldonado establece que “os sistemas integrados de
planificacion de los recursos empresariales (ERP) forman una tipologia TI
(tecnologia de la informacion) que pretende integrar y automatizar los procesos
medulares de las organizaciones, incluyendo finanzas, logistica, ventas,
procesamiento de 6rdenes, produccion y planificacion de materiales.” (Miguel
Maldonado, 2008, p. 78)
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“Un ERP es un sistema de planificacion de los recursos y de gestion de
la informacibn que de una forma estructurada, satisface la demanda de
necesidades de la gestion empresarial. (...) Permite a las empresas evaluar,
controlar y gestionar mas facilmente su negocio en todos los ambitos.” (Luis
Mufiz Gonzélez, 2004, p. 27)

Segun Mufiz Gonzalez (2004), los sistemas ERP tienen gran capacidad
de adaptacion, de modularidad, facilidad de consulta, universalidad, asi como
también capacidad de integracion de la informacién. Es un programa de gestion
que fue diseflado para poder cubrir todas las exigencias de las éareas
funcionales de la empresa. Se compone de un conjunto de médulos que
permite que las empresas integren las diferentes operaciones que se realizan
en las diferentes areas (contabilidad, finanzas, fabricacion, recursos humanos,

ventas, compras, existencias, servicios, etc).

Los ERP facilitan la integracién y la optimizacion de los procesos de
negocio mediante la aplicacibn de Tecnologias de la informacion vy
comunicacién (TICs). Por ejemplo, estos sistemas permiten planificar y
controlar los recursos y actividades relacionadas con la compra, produccion,
envio y contabilizacion de un pedido. La implementacién de los ERP lleva
consigo una serie de beneficios. Las empresas reducen costos al aumentar la
eficiencia a través de la estandarizacion, racionalizaciéon y la agilidad de los
procesos de negocio. Segun los autores, Menezes y Gonzéales-Ladrén-de-

Guevara (2010), éste es el principal beneficio: el ahorro de dinero.

Otro beneficio es que facilita a la hora de tomar decisiones ya que se
tienen todos los datos de la empresa en una pantalla. Al tener todos los datos
de los departamentos disponibles y una planificacion bien definida dentro del
sistema es logico que se puedan tomar las decisiones importantes con mayor
facilidad.
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Como tercer beneficio, podemos decir que una correcta implementacion

de un ERP permite responder al cliente con una mayor eficiencia y rapidez.

Como cuarto beneficio, tal vez sea el mas evidente y légico de la
implantacion de un sistema ERP, es que aumenta la productividad de los
empleados. Esto es debido a que un ERP optimiza la gestion de procesos y por
consiguiente aumenta la productividad. De esta manera, se eliminan los
trabajos duplicados, la informacién redundante ya que se automatizan los

procesos.

Ademas, cuando toda la plantilla de los distintos departamentos trabaja
con el mismo programa, esta aplicacion los obliga a que sean mas ordenados o
mas “estandar’. Basicamente ayuda a definir las buenas practicas dentro de

una plantilla de la empresa.

Por ultimo, un sistema ERP posibilita un crecimiento ordenado. Al tener
la visibilidad de la imagen de una empresa en un preciso momento en una
pantalla, se puede analizar y determinar con mayor facilidad donde esta el
punto flojo de la estructura de la empresa que imposibilita el crecimiento o que
es lo que hay que reforzar y mejorar. Y por consiguiente, esto lleva a tomar

mejores decisiones.

(Los 7 beneficios de un ERP en tu empresa, 2013)
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VENTAJAS DESVENTAJAS

- mejora de forma considerable la| - genera resistencia al cambio por
comunicacion entre todos los| parte de los empleados.

departamentos y responsables.
) ] - Se genera una nueva manera de
- consigue reducir la| hacer negocios.

incertidumbre acerca de la . .
fiabilidad de la informacion - cambian las formas de trabajo y
' de la organizacion misma.

- se eliminan las posibles . . .
duplicidades de informacion. - Si las bases de la implementacion
del sistema son poco soélidas la

- se hace mas eficiente la| empresa correra riesgo a fracasar
integracion de todos los procesos | por la alta inversién que necesita

de trabajo entre las diferentes | implementar un sistema de ERP en
areas o departamentos. una organizacion.

- se incrementa la productividad
gracias a la automatizacion de
procesos y la integracion de
diversas areas de la empresa

Figura 3: ventajas y desventajas de la aplicacion de un ERP. Fuente: Mufiz
Gonzalez (2004) ERP: guia practica para la seleccion e implementacion

En el cuadro anterior (Figura 2) se establecen las ventajas y desventajas de

utilizar un ERP en una PyMe.
2.2.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DEBO

Debo es un sistema de gestion integral que aporta la solucion que el
cliente necesita de manera precisa. Es un software pre disefiado a medida, ya
gue a través de diferentes ajustes que se pueden realizar, ofrecen un producto

a medida de cada empresa. Cada moédulo que lo integra atiende las
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necesidades de un sector de la empresa y funciona de manera integrada con el

resto.

El software Debo, estd compuesto por tres productos principales y éstos

son:

e Back Office: compuestos por varios modulos que tienen la capacidad de
resolver las tareas especificas de un area o sector. Dichos modulos
estan integrados entre si y generan y obtienen la informacion necesaria
de los otros médulos. Los médulos son: clientes, proveedores, bancos,
tarjeta de crédito/débito, contabilidad y auditoria de transacciones.

Como se disefia a medida de cada cliente, los médulos pueden ser
modificados.

e Front Office: es el punto de venta que da soporte a los pedidos y
facturacion y agrega las funcionalidades que son necesarias en ese
puesto de trabajo. Transferencia de depdsito, remitos de ventas,
arqueos de caja, entre otros.

e Head Office Integral: permite administrar distintas sucursales, si es que
la empresa tiene, de manera independiente pero sincronizando y
administrando el flujo de datos desde y hacia las sucursales sin ser
necesaria una conexion permanente a internet. Actia de una forma que
no es necesaria la intervencion del usuario y tiene la inteligencia de
procesos para realizar transferencias de informacién desde el Back
Office hacia el Head Office (registros de ventas, movimientos de stock,
clientes y cobranzas, proveedores y pagos, y planillas de caja
conteniendo datos de cobranzas) y para realizar transferencias de
informacion de Head Office hacia el Back Office (lista de precios, nuevos
articulos, medios de cobro, movimiento de stock entre sucursales).

En definitiva, Debo Head Office se encarga de que toda la informacion

esté actualizada en todo el sistema lo antes posible.
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Figura 5: pantalla software Debo N°2 Fuente: www.focasoftware.com
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Figura 6: pantalla software Debo N°3 Fuente: www.focasoftware.com
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2.2.3 COMPARACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DEBO
CON RESPECTO A OTROS

TANGO ERP

Sistema de gestion desarrollado por la firma Axoft Argentina S.A, que
lleva mas de 20 afios en el pais, donde lidera el mercado de las pymes con un
60% de empresas del mercado como cliente. (Proietto, 2013).

Tango es un sistema que puede adaptarse a cualquier rubro y su
aplicacion es inmediata. Es un sistema modular, es decir que se compone de
diferentes médulos, los cuales se pueden adquirir por separado y se pueden ir

agregando a medida que la empresa lo necesite. (Guerra, 2011)

Los modulos pueden trabajar de manera individual o totalmente
integrada, lo que permite que la informacion se ingrese una sola vez y que el
sistema genere automaticamente los movimientos de stock, de valores y los
asientos contables de manera automatica. Una vez que los asientos fueron
registrados en contabilidad, se envia la informacion para la emisién de los

estados contables. (Proietto, 2013)

Este ERP ofrece el control y el manejo de la informacidén necesaria para
la gestion de cualquier negocio. Brinda la informacién en el momento preciso
para poder tomar decisiones en los diferentes ambitos de la empresa. Arma la
contabilidad en tiempo real y si la empresa tiene diferentes sucursales, va

integrando todos los procesos. (Pappalardo, 2011)

La interfaz que tiene el sistema es amigable, y cuenta con un asistente
gue guia paso a paso en su instalacion para evitar inconvenientes. Esto hace

gue su utilizacién sea de manera sencilla.
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Por otro lado, tango permite incorporarle inteligencia al negocio. Esto
hace que se genere la ventaja de ser mas competitivo, de anticiparse a los

cambios y pueda detectar oportunidades.

El sistema es seguro y confiable, ya que permite definir la cantidad de

usuarios y genera un acceso diferencial para cada uno.

(www.axoft.com)

TANG®
gestion

Ingresw su nombre de ussaris y contraseiie.

Usuario

Figura 8: pantalla ERP Tango N°2 Fuente: www.axoft.com
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Figura 9: pantalla ERP Tango N°3 Fuente: www.axoft.com

SAP ERP

Sistema integral de gestion que se compone de diferentes mddulos
integrados que permiten tener en tiempo real y con exactitud los principales

indicadores de gestion.

Es el software mas completo, flexible y escalable que existe. Utiliza una
plataforma de tecnologia abierta que puede integrar diversos sistemas, tanto

propios de SAP como de terceros. (www.sap.com)

A través de este sistema integrado de gestidén, se puede realizar un
control exhaustivo de todos los procesos y operaciones que se llevan a cabo en
una organizacion, almacenando la informacién para que pueda ser utilizada por

cualquier sector. (SAP R/3: Uno de los mejores ERP del mercado, 2010).
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la informacién pemite
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diferentes vistas.

Integracion

*Informacién
Compartida entre todos
los médulos

Figura 10: caracteristicas del ERP Sap Fuente: www.mundosap.com

El sistema SAP permite una personalizacion del mismo al 100%,
realizado en base a los requerimientos de cada organizacion. Permite ademas
un control eficaz de los datos y facilita los procesos de transaccion y el manejo
de la informacion. (Las ventajas de SAP R/3, 2010).
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Figura 11: pantalla ERP Sap N°1 Fuente: www.helpsap.com
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Figura 13: pantalla ERP Sap N°3 Fuente: www.helpsap.com

BEJERMAN ERP

Es un sistema de gestion empresarial integral, que se comercializa bajo
el nombre de Eflex Ware, que actia como una poderosa herramienta que
permite brindar informacién cierta y actualizada de todos los procesos que lleva
a cabo la organizacion. Tiene la capacidad de acompafiar a la empresa y

ayudarla a cumplir los objetivos.

El sistema cuenta con un nucleo funcional (Functional Core) que es
capaz de resolver los requerimientos especificos de cada organizacion, con
aplicaciones que son estandar, robustas y confiables, que son adaptables a

diferentes formas de trabajo.
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Cuenta con un conjunto de herramientas destinada a hacer crecer la
aplicacion en el caso que sea necesario. Ademas este sistema se completa con

una plataforma de aplicaciones que a través de internet brinda soporte.

(Sistema Bejerman: www.bejerman.com.ar)
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o Impuestos

CONECTIVIDAD MOVIL

Figura 14: nacleo funcional del ERP Bejerman Fuente: www.bejerman.com.ar

Este sistema integral se mantiene constantemente actualizado, tanto en

lo operativo como en lo relativo a la normativa vigente.

Una de sus caracteristicas principales que presenta es que tiene
multiples niveles de seguridad para el acceso a los datos y a los diferentes
procesos. También permite realizar una consolidacion de la informacién

corporativa, y de todas las sucursales si es que la empresa tiene.

(Sistema Bejerman: www.bejerman.com.ar)
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Figura 16: pantalla ERP Bejerman N°2 Fuente: www.bejerman.com.ar

En este segundo capitulo, concluimos que la implementacion de un ERP
para profesionalizar la empresa es una idea muy acertada, ya que los mismos
son integrales, faciles de usar, intuitivos, prefabricados y susceptibles de ser
adaptados a las necesidades del cliente. Por los beneficios nombrados

anteriormente, podemos afirmar que mejora la forma de comunicacion entre
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todos los departamentos y responsables, se eliminan las posibles duplicidades

de informacioén y ayuda a tomar mejores decisiones.

Pagina 37 de 118




2.3 CAPITULO Ill: TABLERO DE CONTROL PARA LA TOMA DE
DECISIONES EN PYMES

2.3.1 TABLERO DE CONTROL

Andreu y Martinez-Vilanova (2011) desarrollan que se pueden controlar
ciertos aspectos que contemplan el correcto funcionamiento de todos los
demas aspectos sobre los que no se tiene control. En otras palabras, dicen que
puede controlarse la velocidad y la temperatura del vehiculo mientras se viaja
pero, no es posible controlar el funcionamiento de cada pieza del motor pues,
se da por aludido que si los indicadores antes mencionados muestran los
valores correctos es porque las piezas estdn realizando su correcto
funcionamiento. En la PyME, el tablero de control cumple la misma funcion,
muestra los indicadores clave que reflejan el funcionamiento integral de la
organizacién, y de esta forma, es posible esquematizar cual es la informacién

gue recoge cualquier modelo de negocios empresarial.

Asi es que, terminan describiendo el cuadro de mando como “un panel
en el que aparecen los indicadores de funcionamiento de cualquier
organizacion” (Andreu y Martinez-Vilanova 2011). Ademas, agregan que en el
tablero de control deben incluirse los indicadores que brindan informacion para
la prediccion de sucesos y la gestion propia de cada organizacion y, es por ello

gue cada empresa tendra sus puntos de control especificos.

Dentro de los tableros de control mas indicados para aplicar en una

pyme, se encuentran el tablero de control operativo y el directivo.

Segun Ballvé (2000) el tablero de control operativo apunta a tener
conocimiento de una manera rapida de los indicadores operativos de la

empresa, en otras palabras aquellos que necesitan ser monitoreados dia a dia.
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Las areas claves del mismo suelen estar relacionadas con procesos que se
llevan a cabo en la organizacion y los indicadores que presenta son muy

concretos.

Por otro lado el autor menciona que un tablero de control directivo es
aquel que permite monitorear la empresa por medio de indicadores especificos.
Aporta informacién para los niveles gerenciales de la pyme, ya que de una sola

mirada se puede apreciar la situacion global de la empresa hacia dentro.

2.3.2 COMO IMPLEMENTAR UN TABLERO DE CONTROL

Segun el autor Maggi (2010) hay cinco pasos fundamentales para

implementar un tablero de control.

Como primer escalén y base del proceso él plantea “determinar la
estrategia de la empresa”. Es fundamental conocer y tener muy presente el
objetivo de la empresa y que actividades son necesarias para alcanzarlas, es
decir, el curso que tomara la empresa, ya que en base a esto se desarrollaran

los indicadores del tablero.

El segundo paso es “clasificar”, una vez que detectamos los aspectos
claves los debemos dividir en cuatro grandes grupos: finanzas, clientes,
personal y cliente interno. Hay veces que en las PyMes la estrategia no esta
tan elaborada y cuesta encasillar los aspectos en las cuatro variables, es por
esto que el autor aconseja que en estos casos se haga el proceso a la inversa,
es decir que se piense en los aspectos claves de la estrategia en funcion a

cada uno de los 4 puntos claves (finanzas, clientes, personal y cliente interno).
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El tercer paso es “convertir las claves en objetivos”. Lo que el autor
quiere resaltar es que se debe poner todo lo mencionado anteriormente en una
estrategia tangible y real, y para lograrla deben plantearse objetivos posibles y

reales que hagan que todo se lleve a la realidad tal como se planted.

El cuarto paso, pero no menos importante, es plantear los indicadores
mas adecuados para los objetivos de la PyMe. Se deben pactar que se va a
medir y los valores a alcanzar, ya que estos seran los indicadores que
mostraran como esta la situacion de la empresa segiin como se relacionen los
valores reales obtenidos con los valores seleccionados en los indicadores. Es
por esto que hay que prestar mucha atencion.

El quinto y ultimo paso es ‘“iniciar el procedimiento de seguimiento y
analisis” en este momento es donde se deben mirar atentamente indicadores
del punto anterior y compararlo con los datos reales de la empresa, para asi
saber que tan alejado se esta del objetivo de la PyMe, y definir asi las acciones

correctivas a realizar.

2.3.3 CLAVES PARA OBTENER UNA BUENA IMPLEMENTACION
DEL TABLERO DE CONTROL

Partiendo de un concepto crucial que nos presentan Andreu Alabarta y
Martinez-Vilanova (2011) que es que “el objetivo de un tablero de control no es
encontrar culpables individuales a los problemas que aquejan a la empresa,
sino que por el contrario es mejorar el funcionamiento de la empresa”, es
importante resaltar cuatro aspectos que llevan a que el tablero sea recibido e

implementado de una mejor forma por la organizacion.
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Maggi (2010) recomienda diferentes aspectos. El primero es que toda la
organizacion debe estar involucrada en el tablero y comprometida en llevarlo a
cabo, no solo el gerente general tiene que saber que significa y comprometerse
con la causa, sino que tiene que saber transmitir la importancia de dicho tablero
para que toda la organizacion también se comprometa. Esto es muy importante

porque todos los niveles aportaran informacion para nutrir este tablero.

La segunda recomendacion que es que no hay confeccionar un tablero
muy complejo, esto reducird burocracia y facilitara la utilizacion del mismo.
Tener mas indicadores no significa ver mas aspectos, solo hay que tener los
indicadores que sean representativos y en una medida justa. Para esto la
tercera recomendacién nos enuncia que debemos tener muy claros los

objetivos y definirlos correctamente para poder lograrlos.

Para lograr una utilizacién correcta y ademas un cambio positivo en la
organizacién gracias al tablero de control, se debe acompafiar al mismo con un
plan de accién de cambio. No sirve evaluar un indicador que la empresa no
esté dispuesta a mejorar, y es por eso que un plan de mejora de gestién, en el
cual se pacten las acciones correctivas a seguir, sera con lo que se debe

contar para llegar al éxito.

Como establece Ballvé (2000) cuando el tablero de control se encuentra
integrado a un buen sistema interactivo, resulta ser el soporte ideal para la

direccién. Para esto deberia gozar de las siguientes virtudes:

a) Contener toda la informacién que cambia constantemente y que los altos

directivos han reconocido como potencialmente estratégica.

b) Ofrecer toda la informacion que sea suficientemente relevante como
para demandar usual y regular atencion por parte de los directivos en los

diferentes niveles de la organizacion.

Pagina 41 de 118




c) Estar unido a un sistema de reuniones periédicas que sea una especie
de catalizador para la discusion continla acerca de los resultados entre

lineas, hipétesis y planes de accion.

d) Contar con un disefio que facilite el andlisis y que la informacion pueda
ser interpretada y debatida en reuniones personales de superiores,

subordinados y pares.

2.3.4 BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN TABLERO DE CONTROL

La implementacion de un tablero de control en una organizacién genera

diferentes tipos de ventajas o beneficios.

En primer lugar, segun los autores Andreu Alabarta y Martinez-Vilanova

(2011) el tablero de control permite simplificar el proceso de gestion.

En segundo lugar, los autores exponen gue con la utilizacion del tablero
de gestion se evitan las diferencias de lenguajes que pueden producirse entre

los diferentes departamentos de la organizacion.

Por otro lado, Fleitman en el articulo publicado por Valda (2013)
establece que un tablero de control proporciona una mejora continua en el
desemperio de las diferentes areas, en los procesos y en los empleados. A su
vez indica que facilita el consenso y el compromiso en el equipo de direccion.
También mejora la efectividad directiva, asi como también la toma de

decisiones y genera una cultura organizacional con calidad.

Por dltimo, Fleitman concluye que un tablero de control permite alinear
de manera horizontal y vertical los objetivos y estrategias que posee la
empresa.
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En el tercer y ultimo capitulo, podemos afirmar que la aplicacion de un
tablero de control en una empresa es una forma de demostrar en forma
cuantificada la situacion actual de la empresa y su confeccion es un paso muy
importante que le permitira a la misma superar los principales obstaculos.
Ademas permite simplificar el proceso de gestion y proporciona una mejora
continua en el desempefio de las diferentes &reas, en los procesos y en los
empleados.
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PARTE Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y
TRABAJO DE CAMPO

En este apartado haremos referencia a la manera en la que se
sustentaran las respuestas a las preguntas de investigacion y a los objetivos

gue fueron planteados en el primer punto de este trabajo.

La investigacion llevada a cabo es de caracter cualitativo, ya que el
interés de la misma se centra en la descripcion de los hechos observados para
interpretarlos y comprenderlos dentro del contexto global en el que se producen

para poder explicar los fenémenos.

Segun Jacobs (1987) las principales caracteristicas que tienen los

métodos cualitativos son:

1. Induccion analitica: comienza con la observacion de hechos; las
generalizaciones son hechas a partir de los datos recogidos tratando de
descubrir patrones.

2. Proximidad: cercania del observador a los hechos y personas. Se
estudian los fendmenos en el propio entorno natural en que ocurren. No

hay neutralidad.

3. Mundo cotidiano: el estudio de la vida social en su propio marco

natural sin distorsionarla ni someterla a controles experimentales.
4. Descubrimiento de la estructura de interpretacién, no imponerla.

5. Actividad dialégica: no solo se observan los datos, sino que hay
didlogo permanente entre el observador y lo observado, entre induccion
(datos) y deduccién (hipétesis) generandose unos significados

negociados y consensuados.

6. Priman los aspectos subjetivos: se buscan mas los significados
intersubjetivos construidos y atribuidos por los actores sociales a los

hechos que la realidad de estos mismos hechos y sus leyes.
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7. Uso del lenguaje simbdlico y los conceptos comprensivos, mas bien

que el de los signos numéricos (la estadistica).

Para poder determinar el tipo de investigaciéon que se lleva a cabo, se
toma en cuenta la clasificacion realizada por Deutsch y Cook (1965) y Babbie
(1979), donde establecen que una investigacion puede ser exploratoria,

descriptiva y/o explicativa.

Tomando en cuenta lo dicho anteriormente, establecemos que la
investigacion serd descriptiva, explicativa analizando un caso uUnico. Segun
Best (1988) la investigacion descriptiva es aquella que interpreta de manera
detallada lo que es. Es decir que relaciona lo que es con algun hecho
precedente que haya influido o afectado una condicion o hecho presente.
Ademas establece que aquella investigacion que utilice estudio de casos, sera
descriptiva. Por otro lado, el autor Sampieri (2000) expresa que los estudios
explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos y fendmenos, y estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales. Aqui el
interés se centra en explicar por qué ocurre un fenébmeno y en qué condiciones

se da éste.

Una vez definido el paradigma y el tipo de investigacién a realizar,
proponemos determinar los instrumentos a través de los cuales llevaremos

adelante la triangulacion de este trabajo.

Se triangula para obtener datos sin subjetividad, datos y hechos
fuertemente fundamentados y que puedan respaldar nuestro trabajo de forma

solida y segura.

Teniendo en cuenta que realizamos una investigacion a través del
estudio de un caso Unico, ya que segun Donald Campbell la ventaja del mismo

es que puede “acercarse” a situaciones de la vida real y comprobar ideas en
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relacion directa con el fenomeno a medida que se desarrolla en la practica, los
instrumentos que seleccionamos para realizar la triangulacion se muestran en

el siguiente esquema:

Entrevistas

Observaciones
Encuestas en la empresa

Figura 17: Triangulacion de la investigacion (fuente de elaboracién propia)

El primer instrumento seleccionado es la encuesta, ya que se la utiliza
cuando se desea conocer la opinion de alguien acerca de un problema. Se
presentan preguntas por escrito con la finalidad de obtener datos descriptivos
gue las personas pueden proporcionar a partir de su propia experiencia. Las
encuestas seran realizadas al personal de playa de la empresa, es decir a
quienes se encargan de realizar el expendio de combustible y a los empleados
del Full. (Ver en 3.2.3 anélisis de las encuestas y ver en Anexo 5.1 el modelo
de la encuesta realizada)
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El segundo instrumento es la entrevista, que es una variante del método
de la encuesta, donde la informacion se obtiene directamente del interlocutor
en una situacion de cara a cara. Las mismas seran realizadas al Gerente
General de la empresa y a los expertos en el sistema de gestion aplicado. (Ver

en 3.2.2 andlisis de las entrevistas realizadas y en anexo 5.2 las entrevistas)

Por ultimo, se realizaran observaciones en la empresa seleccionada, que
permite determinar que ocurre en una situacion. Incluye la clasificacion y el
registro de los acontecimientos pertinentes de acuerdo con algin esquema

sistemético. (Ver el analisis de la observacion en 3.2.3)

Para finalizar con la introduccion de la metodologia de investigacion,
realizamos un cuadro metodoldgico para utilizar como guia para la realizacion

de la misma. Se lo puede observar en la pagina siguiente.
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

Profesionalizacién

Utilizacion de
TCyERP

Beneficios de la utilizacién de un

ERP y un TC en la organizacién

Entrevistas (P1, 2
y 5),
observaciones,

encuestas

Caracteristicas

Cual es el ERP y TC que mejor se

Entrevistas (P1),

de PyMes a o observaciones,
. de los ERP adapta a la organizacion
traves encuestas(P3)
de ERPy TC
Implementacion | Mejora en la toma de decisiones .
o Entrevistas (P 3y
de TC y ERP de |por parte de los directivos. P 5)
manera exitosa |Delegacion de responsabilidades.
y Cambios que se produjeron enla | Observacion,
Gestion o _
. cultura organizacional con la entrevistas y
profesional _ _
empresa ya profesionalizada encuestas
_ _ . Observacion,
Resistencia al Adaptacion de los empleados al
_ _ _, encuestas,
cambio nuevo sistema de gestion
Cambio y encuesta (P4 y P7)
adaptacion
organizacional Conflictos Mejoras en los conflictos y Entrevistas (P5) y

organizacionales

diferencias organizacionales

encuestas

Plan de
comunicacion y

desempefio

Satisfaccion del empleado con la
comunicacion y su nuevo rol con
respecto al nuevo sistema de

gestion

Encuestas y
cuestionario (P5)

Figura 18: Cuadro de metodologia. Fuente de elaboracion propia
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3.1 CASO UNICO

Para este trabajo se utilizé la forma de caso unico, si bien algunos
investigadores no estan de acuerdo con esta metodologia, nos hemos apoyado
en la teoria de Flyvbjerg, que expresa que la investigacién por medio de un
caso es un examen detallado de un solo ejemplo, y contradice fuertemente a
los investigadores que desprestigian esta investigaciones llamandolas “pruebas
pilotos”. Ademas, el mencionado autor plantea que, el estudio de caso unico
permite dejar de ser un principiante y obtener un conocimiento experto en ese

tema puntual que el caso abarca.

El autor apunta que no se trata de dejar de lado las reglas de
investigacién, sino que, en estos analisis se debe focalizar mas en la practica
por medio del trabajo de campo para desarrollar el conocimiento necesario,
logrando asi una vision matizada de la realidad. El mencionado autor del
articulo deja en claro que el analisis de caso unico se puede realizar en el
sentido “débil” del concepto de “teoria”, lo que apunta a la comprobacion de
proposiciones o hipotesis. Estos casos no se desarrollan con la esperanza de
probar algo, sino con la esperanza de aprender algo, cita el autor del articulo a
Hans Eysenck. En este caso, el objetivo esta en probar el proceso de
profesionalizacion en las PyMes pero a su vez, aprender sobre dicho proceso,

su implementacién y desarrollo.

Flyvbjerg continia defendiendo su postura diciendo que, estos casos
pueden tomar parte en el proceso colectivo del suministro del conocimiento en
un area determinada o en una sociedad dada, mas alla de que el conocimiento

que aportan no se pueda generalizar formalmente.

Clarificando uno de los cinco malentendidos sobre el estudio de casos el
autor plantea que se “puede generalizar sobre la base de un solo caso, y el

estudio de un caso puede ser crucial para el desarrollo cientifico a través de la
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generalizacion como complemento o alternativa de otros métodos.”

Flyvbjerg desarrolla diferentes modelos de casos, y dice que va a
depender de la experiencia y la intuicion de cada investigador en que categoria
se ubique el caso. Creemos que la categoria que mas se ajusta al desarrollado
en este trabajo es el de caso critico, ya que éste se puede definir como un caso
con importancia estratégica para el problema en general, se suelen tomar
empresas modelos para que luego las conclusiones se puedan generalizar
para empresas que poseen menos condiciones Optimas que las empresas
modelos. Como las tipificaciones de los casos no son excluyentes también
creemos que el caso puede tener algo de caso paradigmatico, es decir, “casos
que ponen de relieve las caracteristicas generales de las sociedades” en
cuestion, explica el autor, y continua, los casos paradigmaticos no responden a

ningun estandar, sino que son ellos los que fijan el estandar.

Como ventaja del estudio de casos Flyvbjerg afirma que el estudio de
un caso permite acercarse a situaciones de la vida real y de esta forma
comprobar ideas con relacion directa con el fenomeno estudiado, a medida que
se desarrolla en la practica. Adicionalmente, desarrolla que el objetivo de dicho
trabajo no es hacer que los resultados del estudio del caso sea todo para
todos, por el contrario, el objetivo es permitir que el estudio arroje diferentes

cosas para diferentes personas.

El autor concluye que “el estudio de casos es un meétodo necesario y
suficiente para determinadas e importantes tareas de investigacion” y que

funciona muy bien, he incluso mejor que otros en determinadas situaciones.
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3.1.1 OBJETO DE ESTUDIO

PETROLURO S.A.

La empresa seleccionada para realizar nuestro trabajo es la firma
Petroluro S.A. dedicada al expendio de combustibles, lubricantes y afines.

La firma se encuentra en la ciudad de Santa Rosa, la capital de la
provincia de La Pampa. Consta con varias unidades de negocio divididas en

dos estaciones de servicio con la bandera de la firma YPF.
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La estacién de servicio principal, y sobre la que vamos a realizar el
estudio, lleva el nombre de la firma, se encuentra emplazada en la zona
centro-norte de la ciudad en la interseccion de las calles, Spinetto y Entre Rios.
Consta del expendio de combustibles liquidos, GNC, lubricentro y minishop de

café y comidas.
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Figura 19: Mapas aéreos Google Maps, recuperados 15 de Septiembre de
2014.

Petroluro S.A. fue creada en 1973 por seis socios, de los cuales el 50%
de las acciones pertenecian a la familia que hoy en dia es duefia de la
empresa, y que fueron los socios que aportaron el mayor capital y el otro 50%

dividido en 4 socios que aportaban el know how de la mano de las estaciones

de servicio.
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Figura 20: titulo nominativo no endosable de Petroluro SA

En 1979 fallece el presidente y fundador de la empresa dejando asi a su

familia las acciones de la empresa.

Para 1981 la familia Malvicino seguia manteniendo su 50% accionario
pero comenzd un proceso de incorporacion, por medio de la compra, de las

acciones que se hallaban fuera de la familia.

El nuevo milenio aporta nuevos socios a la empresa, los conjugues de
dos de las socias pertenecientes a la familia Malvicino se incorporan al negocio

comprando acciones de un socio minoritario.

En 2004 la firma se incorpora en un nuevo negocio, la venta de GNC. Se
realiza una reforma muy grande que ayuda a brindar el nuevo servicio y
mejorar servicios existentes como el lubricentro que comienza a llevar la
bandera de YPF Boxes.

En 2007 se realiza la ultima compra de acciones y la empresa Petroluro
S.A. queda en total poderio de la familia Malvicino. A partir de este momento la
empresa comienza a vivir un tiempo de cambios, sus socios ven que la

empresa ya es una empresa familiar de segunda generacion y que necesitan
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comenzar a profesionalizarla. Como primera instancia se incorporan siete
profesionales en el marco staff de la empresa. Como complemento, en 2008,
se crea un concilio familiar, que tiene reuniones anuales que permiten a toda la
familia estar en contacto con los negocios de la firma y opinar sobre el curso a
seguir sin obstaculizar las relaciones familiares. En el marco de los cambios
para mayor profesionalizacion de la empresa es que se incorpora el sistema
DEBO y se deja de utilizar un sistema casero que no permitia el proceso de

datos que la empresa necesitaba.

En el dia de hoy la empresa Petroluro S.A. tiene una Asamblea de
Socios que lo conforman los jefes de las 3 familias con raices Malvicino y
ademas un Directorio que es conformado por el socio director ejecutivo y por

otro miembro de la asamblea que cambia anualmente.

La empresa cuenta con diferentes unidades de negocio en la misma

ciudad de Santa Rosa, como en una ciudad cercana llamada Uriburu.

La plantilla de empleados es de aproximadamente 50 empleados, entre los

mandos medios y bajos.
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Figura 21: Organigrama Petroluro SA. Fuente elaboracion propia
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Figura 22: Unidades de negocio Petroluro SA Fuente: elaboracion propia
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3.2 TRABAJO DE CAMPO

3.2.1 ANALISIS DE ENTREVISTAS

3.2.1.1 Analisis de la entrevista a Miguel Angel Ripa, Gerente general de
Petroluro S.A

Entre los principales comentarios de Ripa se destacd que el punto de
inflexién que llevd a profesionalizar la empresa fue que YPF exigié a todas las
empresas de su red un mayor volumen de operaciones, y para poder cumplir
con ello era necesario instalar un sistema integral de gestion que permita
automatizar las tareas que antes eran realizadas de forma manual. El sistema
utilizado fue Debo, que es el que utiliza YPF, el cual posee un sistema contable

incorporado y cumple con las necesidades y exigencias de YPF. (Pregunta 1)

Uno de los beneficios principales del sistema implementado es que
permiti6 obtener de manera rapida los resultados y a partir de eso llevar

adelante una gestion profesional (Pregunta 2 y 5)(Ver 2.2.1)

Gracias a Debo y a los pardmetros establecidos los datos arrojados por
el sistema fueron utiles y le permitieron al entrevistado mejorar la toma de

decisiones.(Pregunta 3y 5) (Ver 2.2.3)

Ripa mencion6 que la aplicacién del sistema le permitié delegar tareas,
no obstante la toma de decisiones, la cual no se delega por ser él el duefio de

la empresa.(Pregunta 5)(Ver 2.1.3)

A la hora de operar, como todo sistema, Debo presenté una serie de
obstaculos, tanto operativos como culturales, siendo la resistencia y adaptacion
al cambio, uno de los mas importantes. A nivel operativo los inconvenientes se
presentaron cuando no se cargaban de manera correcta los parametros de
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informacion o no se comprendia como utilizar de manera total el sistema. Por
otro lado, los inconvenientes culturales se solucionaron gracias al proceso de

adaptacioén. (Pregunta 7) (Ver 2.1.4)

El personal tuvo que ser capacitado para usar el nuevo sistema. Dicho
proceso de capacitacion tuvo un resultado positivo mejorando asi el
desempeiio de los mismos ya que pudieron desenvolverse con mayor facilidad.
Ademas, el sistema resultd muy amigable y fue pensado para que el personal
de playa, que quizas no tenia un nivel de estudio superior, pudiera utilizarlo.
(Pregunta 4y 8) (Ver 2.1.4).

3.2.1.2 Andlisis de la entrevista a Mariana Santucci, experta en

profesionalizacion

Entre los puntos principales que mencionoé la entrevistada, en cuanto a
cuales son las causas por las que una empresa decide comenzar a
profesionalizarse, se destacaron la necesidad de requerimientos legales, el

crecimiento de la demanda y la aparicion de nuevos duefios. (Ver 2.1.1y 2.1.2)

Con respecto a los obstaculos presentes a la hora de profesionalizar,
Marina afirmé que la resistencia al cambio era el mas importante ya que implica
romper con procedimientos y esquemas ya insertos en la cultura de la
organizacion. También menciono las estructuras de poder y las expectativas de

los grupos interesados (Ver 2.1.3)

Por otro lado, la entrevistada menciond que la aplicacién de un tablero
de control en la empresa es una forma de demostrar en forma cuantificada la
situacion actual de la empresa y afirmé que su confeccién es un paso muy
importante que le permitira a la empresa superar los principales obstaculos

(Pregunta 1)
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Marina también afirmo6 que el hecho de contar con un equipo de cambio
estratégico que esté compuesto por un representante de todos los grupos de
interés es sumamente importante a la hora de enfrentar el cambio y hacer que
la resistencia por parte de los empleados sea menor, ya que ese grupo asegura
motivacion e involucramiento. Ademas, el plan de desempefio y comunicacion,
a través del cual el empleado comienza a interiorizarse con el nuevo sistema,
debe ser en pequefios grupos y debe constar de reuniones periddicas de

seguimiento. (Preguntas 4 y 5) (Ver 2.1.4)

Por ultimo, Marina concluyé afirmando que la utilizacion de un sistema
ERP a la hora de profesionalizar la empresa es un paso muy acertado ya que

es amigable para todo el personal de la misma

3.2.1.3 Analisis de la entrevista a Juan Carlos Vianante, tesorero de

Petroluro S.A

Uno de los aportes que mencioné el entrevistado es que desde que se
aplico el sistema en la empresa, las tareas operativas y administrativas se
llevan a cabo mas rapidamente. Explicé que, como todo sistema de
computacién, a veces surgen inconvenientes y hay que encontrar la manera de
solucionarlos. El entrevistado afirmd que personalmente intenta no molestar a
los expertos en Debo y a los programadores de la empresa para encontrar las
soluciones, ya que hay que tener en cuenta que €stos no estan presentes a
diario en la empresa. La mejor opcion para él es arreglarlos de manera
auténoma, ya que no se le puede decir al cliente que no se le puede expedir el

combustible porgue surgieron inconvenientes.

Cont6 que el sistema ha caido en algunas excepciones, y en este caso
se vende a través de remitos y cuando el sistema se normaliza se realizan las

facturas correspondientes.

El entrevistado sefial6 que la instalacién del sistema brinda muchos

beneficios, el trabajo a nivel general y la obtencidén es datos es mas agil. En el
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momento en que se cargan los datos, se realizan las registraciones contables

de manera automatica. (Ver 2.2.2)

Ademas agrego que el sistema mejor6 en la toma de decisiones porque
arroja los datos de una manera mas sencilla para tomar las decisiones. Arroja

detalladamente toda la informacion contable y administrativa. (Ver 2.2.1)

Todos los operarios fueron capacitados en cuanto a la manera de cargar

los datos y realizar las tareas.

Vianante fue capacitado para utilizar el nuevo sistema por los expertos
de Debo y considera que ésta fue Optima, aunque sufri6 un proceso de

adaptacion al mismo. (Ver 2.2.1)

El entrevistado considera que los empleados no son mas productivos

gracias al nuevo sistema, sino que eso depende de cada individuo.

3.2.1.4 Analisis de la entrevista a Susana Diaz, encargada del area de

Recursos Humanos de Petroluro S.A

Susana sefiald6 que los beneficios que brinda el sistema Debo son
variados. Se trata de un sistema integrado que incluye contabilidad, facturacién
y despacho. Muestra detalladamente las cargas de combustible y funciona de
manera automéatica. Todas las areas se encuentran unificadas en un solo
sistema. Anteriormente, la facturacibn y la contabilidad se encontraban
aisladas. (Ver 2.2.1)

Con respecto a Debo, Susana explico que arroja datos muy importantes
como por ejemplo cual es el producto mas vendido y el menos vendido. Cuenta
con un soporte técnico de primer nivel, esto hace que no se presenten grandes

dificultades y cuando surgen se solucionan via internet. (Ver 2.2.2)

La entrevistada conté que se ha realizado una actualizacion del sistema,

por lo tanto surgieron cambios y se presentaron herramientas nuevas, lo que
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hizo necesario que se coloquen carteles de autoayuda y estar en contacto con

la gente de soporte técnico.

A los empleados se los capacité en su puesto de trabajo, y lo manejan
de manera correcta ya que el Debo que ellos utilizan es mas simplificado que el

que se utiliza en la parte administrativa.

La entrevistada afirm6 que no fue capacitada para utilizar el nuevo
sistema ya que en el momento en que ésta ingresa a la empresa ya estaba

instalado. Aprendié diariamente con la ayuda de sus compafieros.

Cont6 que su adaptacion al sistema fue facil, aunque presenta muchas

diferencias al que utilizaba anteriormente.

Susana no conoce la manera en que se desempefaban los empleados
antes de la implementacion, pero supone que éstos son mas productivos

actualmente.

En cuanto a la toma de decisiones, la entrevistada expresé que el
sistema le ha sido muy util para realizar rastreos de situaciones que suceden

en la estacion de servicio. (Ver 2.2.1)

3.2.1.5 Analisis de la entrevista a Mario Rosso, encargado del area de

logistica de Petroluro S.A

Entre los aportes de Rosso, uno de los mas importantes que mencioné
fue que el beneficio que brinda la aplicacion de debo es que reune toda la
informacion que necesita la empresa en un solo programa en cuanto a los
elementos contables y operativos. Te permite tener una vision integral de la

estacion de servicio. (Ver 2.2.1)

Conto que se accede al programa con un usuario y una contrasefa y el

programa incluye todo lo que se requiere para llevar a cabo las tareas.
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El entrevistado maneja la existencia de combustible a través de un
programa de Excel, aunque afirma que el sistema Debo es muy completo
porque incluye herramientas que permiten tener un control mas detallado.
Rosso afirma que el sistema Debo se caracteriza por la integracion, rapidez y
confiabilidad. No le encuentra errores al sistema. También establece que el

sistema mejoro la toma de decisiones en la empresa. (Ver 2.2.2)

Mario utiliza un programa fuera de lo que es Debo sélo para administrar
la existencia de combustible y explica que éste es un aspecto que no esta

asociado a la toma de decisiones.

Rosso explico que antes de la implementacion del sistema, el
cumplimiento de los objetivos de lubricantes existia en menor medida, eran
casos puntuales. Ahora, los programas y estrategias de YPF estan focalizados
a la venta, a la capacitacién y esto hace que sea necesaria la existencia de un

sistema que incluya estos factores. (Ver 2.2.1)

Agreg6 que anteriormente todas las areas estaban aisladas, y reunir
toda la informacién de la empresa era una tarea compleja y YPF no exigia

muchas de las labores que exige actualmente. (Ver 2.2.1)

El entrevistado aclar6 que no encuentra dificultades al momento de
utilizar el programa. Los inconvenientes son opciones que no se entienden o
errores del sistema, pero se solicita ayuda a los expertos de Debo y éstos

accionan rapidamente para solucionar los problemas.

Ademas indicO que no hay conocimiento de algunos aspectos del
programa. Al momento de instalarlo, los técnicos evactuan dudas pero cuando

éstos ya no estan presentes surgen otras mas que se solucionan via internet.
Segun Rosso, con la aplicacion de este sistema los empleados son mas

productivos, se mejord mucho el control sobre los empleados y el sistema de

facturacion es mas agil y efectivo.

Pagina 61 de 118




Un aspecto muy importante que sefialé el entrevistado es el hecho de
contar con el uso de usuarios con contrasefias, esto brinda mayor seguridad a
la empresa. También, fue necesario que los técnicos capaciten a los

empleados en la utilizacion del nuevo sistema.

3.2.1.6 Analisis de la entrevista a personal de Debo, encargado del area

comercial

El entrevistado afirmé que el sistema de gestion Debo esta
exclusivamente pensado y desarrollado para las estaciones de servicio y se
encuentra en el mercado hace mas de 20 afios lo cual es un signo de
profesionalismo y fidelidad con los clientes. También contdé que gracias al
tiempo que lleva el sistema en el mercado y a la confiabilidad del mismo, afirmo

gue es el indicado para las estaciones de servicio. (Ver 2.2.2) (Pregunta 1).

El entrevistado garantiz6 que Debo es un sistema muy amigable, facil de
usar, intuitivo y tiene la caracteristica de que todos los datos se pueden

exportar a un Excel, lo cual facilita la comprension. (Ver 2.2.2) (Pregunta 1y 3)

Ademas agregd que asi como el sistema presenta beneficios, también
presenta obstaculos. Esto se debe a que éste es muy amplio y hay que tener
en cuenta que implementar todos los médulos desde el comienzo resulta muy

dificil pero la ventaja es que se puede ir haciendo por parte.

Por ultimo, menciond cuales son las cuestiones sobre las que mas
consultan en los cursos de capacitacion, dentro de las cuales se encontraron
control de planillas, caja de tesoreria, carga de facturas de compra, cobranzas
de cuentas corrientes, pago a proveedores, control de stock, administracion de

tarjetas de crédito.
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3.2.1.7 Andlisis de la entrevista a personal de Debo, encargado del area de

sistemas

El entrevistado, conocedor del sistema de gestion Debo, afirmd que uno
de los principales beneficios que trae éste es que permite integrar la
informacion, con respecto a por ejemplo, ventas, administracion y proveedores.
Coment6 también que es un sistema terciarizado, en comparacion con las
demds estaciones de servicio que utilizan un sistema cerrado. Destacé que
Debo cuenta con una mesa de ayuda para solucionar determinados problemas

y ademas, con apoyo administrativo y contable. (Ver 2.2.1)

El sistema resulté amigable para los empleados, lo cual es muy
importante a la hora de adaptarse al mismo y evitd que los empleados lo
sintieran como un obstaculo. El entrevistado citd como ejemplo el disefio de la

tienda, que es més colorido y grafico que el de la playa.

El entrevistado conté que el sistema aporta informacion mas certera de

acuerdo a los datos ingresados.

Con respecto al analisis de datos, Jorge respondié que practicamente
todas las partes presentan un analisis detallado de los datos y que la parte
contable es la mas completa. Ademas, afirmo que el sistema permite saber que

vendedor vendié mas y en que turno. (Ver 2.2.2)

Hablando de las dificultades del sistema, Jorge mencion6 que lo que los
limitaba era el hardware, es decir, las maquinas de la empresa y afirmé que el

software no presentaba inconvenientes
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3.2.2 ANALISIS DE ENCUESTAS

Con respecto a la muestra sobre la cual se realizaron las encuestas, la
misma se compone de los empleados de playa, es decir de aquellos
empleados que realizan el expendio del combustible y de los empleados del

Full (shop). La muestra utilizada fue de 15 empleados.

Con respecto a los items evaluados, el uno, dos, cuatro y cinco fueron

abordados bajo la estructura de opcién multiple.

La pregunta uno, donde se hacia referencia al tiempo que hace que el
personal trabaja en la empresa, dio como resultado que el 43% de los
empleados hace entre tres y un aflo que trabaja en la empresa, seguido por
aquellos que trabajan hace mas de cinco afios con un 36%, luego entre cinco y
tres aflos con un 14% y por ultimo un 7% que trabaja hace menos de un afio en

la empresa.

TIEMPO EN LA EMPRESA

B M3s de 5 afos
H Entre 5y 3 afos
Entre 3y 1 afio

439
% B Menos de 1 ano

Figura 23: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

La segunda pregunta es en relacién al nivel de estudios que posee el

empleado. Con los datos obtenidos pudimos determinar que el 57% de los
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empleados posee el secundario completo, que el 36% de los empleados
poseen el secundario incompleto, el 7% de los empleados posee estudios
terciarios y por ultimo vimos que ningun empleado tenia estudios universitarios,
ya que los empleados encuestados son los empleados de playa, es decir

quienes se encargan de vender el combustible.

NIVEL DE ESTUDIO

0%

B Secundario incompleto
B Secundario completo
M Terciario

M Universitario

Figura 24: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

En la pregunta cuatro se buscé conocer si los empleados de la playa
habian sido capacitados para utilizar el nuevo sistema de gestién. El resultado
de esta pregunta fue que el 93% de los empleados fueron capacitados para

poder utilizar el nuevo sistema, y el 7% no fue capacitado.
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CAPACITACION

mSi

m No

Figura 25: fuente de elaboracidn propia en base a encuesta realizada

Con la pregunta cinco buscamos conocer como fue la etapa de del
proceso de cambio hasta que los empleados se pudieron adaptar al nuevo
sistema de gestion. El resultado fue que al 50% de los encuestados la etapa
del proceso de cambio les gustd, un 36% de los encuestados establecié que el
proceso de cambio para poder adaptarse al nuevo sistema de gestion no les
costo, y por ultimo el 14% de los entrevistados respondié que si bien el proceso

les costo le gusto la etapa de transicion.
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ETAPA DEL PROCESO DE CAMBIO

0% 0%

B Me costo

B Me gusto

= No me costd

B No me gusté

B Me gustd pero me costé

Figura 26: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada

A partir del item seis, las preguntas fueron realizadas bajo una escala
Likert, la cual es una escala ordinal, y como tal, no mide en cuanto es mas
favorable o desfavorable una actitud, sino un escalamiento de actitudes. La

tasa de corte que se tomara para las respuestas es 3,3.

El primer item demuestra cémo la implementacién del nuevo sistema de
gestion permiti6 que los empleados hayan podido comprender de mejor
manera el proceso que realizan a diario. Analizando los datos se determin6 que
el promedio es 3,57, por lo tanto se encuentra por encima de la tasa de corte,
lo que quiere decir que el proceso realmente permiti6 que los empleados

comprendan de mejor manera el proceso que realizan.
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COMPRENDO MEJOR EL PROCESO

ml
m2
m3
m4

m5

Figura 27: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada

El siguiente item expone que el sistema funciona de manera rapida, es
facil de usar y comodo. Luego de realizar el andlisis de las respuestas que
obtuvimos el resultado es de 3,64 por lo que se encuentra por encima de la
tasa de corte. Es decir que el programa realmente es rapido, agil y comodo
para ser utilizado por los empleados.

SISTEMA FACIL, AGILY COMODO

ml1
m2
m3
m4

m5

Figura 28: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada
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En el tercer item, se determina si fue necesario aplicar el nuevo sistema
de gestion. Luego de realizar el andlisis de las respuestas obtenidas, se lleg6 a
la conclusién de que el resultado es 3,35, por lo que el resultado se encuentra
por encima de la tasa de corte. Esto quiere decir que los empleados creen que

fue necesario aplicar el nuevo sistema de gestion.

FUE NECESARIO APLICAR EL NUEVO
SISTEMA

0%
m1l

m2

m4

m5

Figura 29: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

Por otra parte, se preguntd si el nuevo sistema era muy complejo de
usar, y el resultado que se obtuvo luego de realizar el andlisis es 3, por lo que
se encuentra por debajo de la tasa de corte, lo que indica que el nuevo sistema
de gestién no fue complejo para utilizar.
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SISTEMA COMPLEJO DE USAR

w1l
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"3
w4

m5

Figura 30: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada

En el quinto item se consulto si el sistema habia facilitado el trabajo de
los entrevistados. Luego de analizar las respuestas podemos decir que dio un
promedio de 4, siendo 3,3 la tasa de corte, podemos afirmar que los empleados

fueron beneficiados ya que el software implementado facilité sus tareas.

FACILITO EL TRABAJO

0%

i
m2
m3
m4

m5

Figura 31: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

El siguiente item se refiere a la complicacion de los empleados. Este

indicador se ubico por debajo del promedio, con un resultado de 2,57, por lo
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gue indica que el nuevo sistema de gestion aplicado en la estacion de servicio

no complica el trabajo que realizan los empleados.

COMPLICA EL TRABAJO

ml1
m2
m3
m4

m5

Figura 32: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

En relacion a la carga de datos con respecto al sistema, se interrogo si

facilitaba la carga de los mismos. El resultado obtenido fue de 3,92, lo que

indica que el nuevo sistema de gestion favorece la carga de datos, ya que se

encuentra por encima de la tasa de corte que tiene un valor de 3,3.

FACILITO LA CARGA DE DATOS

0%

ml
m2
m3
m4

m5

Figura 33: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada
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En otro item se consulté si el empleado luego de la implementacién del
nuevo sistema de gestion puede trabajar con menor cantidad de elementos
fisicos. El resultado obtenido fue de 3,92, demostrando que esto fue posible.

SE TRABAJA CON MENOS ELEMENTOS
FiSICOS

ml
"2
"3
w4

m5

Figura 34: fuente de elaboracién propia en base a encuesta realizada

Otro de los items en cuestion fue si el nuevo sistema de gestion les
permitié6 a los empleados conocer facilmente las existencias de stock que hay
en la empresa. Al momento de analizar los datos el resultado al que se arribé
fue 3,57 lo que indica que el sistema realmente mejord la manera en la que se

conocen las existencias de stock.
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EXISTENCIAS DE STOCK
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Figura 35: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada

El dltimo item abordado fue para conocer si el nuevo sistema de gestidn
permitié tener un mayor control en las tareas que realizaba. El resultado que se
obtuvo fue 3,64, siendo la tasa de corte establecida en la escala Likert 3,2. Al
ser el resultado superior a la tasa de corte, esto indica que Debo

verdaderamente permitié tener un mayor control.

MAYOR CONTROL

ml
m2
m3
m4

m5

Figura 36: fuente de elaboracion propia en base a encuesta realizada
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Para finalizar, las preguntas tres, ocho y nueve de la encuesta se
realizaron a través de respuestas breves, donde los encuestados respondieron
como se sintieron con el nuevo sistema de gestion aplicado en la organizacion,
en que aspectos considera que su trabajo mejoré y por ultimo brindaban
recomendaciones sobre cambios que se podrian realizar con respecto al
sistema. Las respuestas en general fueron que se sentian cémodos, conformes
y bien capacitados para utilizar el sistema de gestion. Por otro lado
consideraron que el sistema mejoré la atencién que ellos pueden brindar a los
clientes, y genera una mayor precision en los datos. Finalmente establecieron

que no realizarian cambios al sistema porque es muy completo.

3.2.3 ANALISIS DE LA OBSERVACION

En cuanto al lugar fisico:

La estacion de servicio Petroluro se encuentra ubicada en la avenida
Spinetto con la interseccion de la calle Entre Rios, en Santa Rosa, La Pampa.
Cuenta con un ingreso principal desde la avenida mencionada y un ingreso
pequefio por la calle Entre Rios. Si se viene del lado sur de la ciudad la
estacion de servicio se encuentra ubicada a mano derecha y al ingresar el auto
los primeros 3 accesos son para el GNC y el YPF boxes, y los 4 accesos

siguientes son para los combustibles liquidos y el Full.

Se expenden los cuatro combustibles liquidos (nafta super, Premium, euro
y gasoil) en las 4 islas de carga que posee la playa, pero solo en una de ellas
se encuentra la cabina de facturacion. La misma es muy pequefia y se
encuentra a la intemperie. En ella hay una computadora comun, no tactil, con el

sistema debo instalado, un controlador fiscal y dos posnet para tarjetas.

En la parte del GNC son 3 islas dobles para carga, y al final de esta se
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encuentra una cabina pequefia donde se factura. Si se atraviesa la playa de
GNC, se tiene acceso a YPF Boxes, un lugar en donde se puede hacer el
servis al auto. Un elevador de autos de dos columnas se encuentra y al fondo
hay un pequefio cuarto en donde se encuentran los repuestos, los aceites y

donde se puede facturar.

Volviendo a la playa de combustibles liquidos se puede encontrar al fondo
un pequefio edificio de dos pisos, en la planta baja se encuentra el full, un
salon amplio con un mostrador con algunos productos pequefios y la
vendedora con el punto de facturacion detras. A la derecha estan ubicadas las
mesas, algunas bajas con sillones sobre las ventanas y unas mas altas con
sillas en el centro. A la izquierda de esta parte del salén se encuentran los
bafios. Si se vuelve al centro del salén, a la izquierda vamos hay cabinas
telefénicas, un cajero automatico, gondolas con productos mas grandes como
galletitas y al final las heladeras con bebidas y comida refrigerada. Llegando al
final del salon se encuentra una puerta que nos lleva a un hall de distribucion
hacia dos lugares diferentes. A un lado estan los dos depdésitos de la empresa,
el depédsito de comidas a la izquierda y el de productos expendidos en playa
hacia el otro lado. En el mismo hall se puede ir a la derecha y subir una
escalera que lleva al segundo piso del edificio, que es donde se encuentran las
oficinas administrativas, una sala de reuniones y una pequefia cocina, para uso
interno. La primer oficina al subir la escalera es la del gerente general Miguel A.
Ripa, a la izquierda de esta se encuentra la oficina de Susana Diaz. Si se
continua en direccidon recta, atravesamos un pasillo dejando la cocina a la
derecha y al final encontramos la oficina de Juan Carlos el tesorero. Al lado de
esta oficina se encuentra la oficina de Mario, el empleado de logistica, y frente

a ésta la sala de reuniones.

En cuanto al software:

Nos encontramos en Petroluro S.A. para observar la forma que se

trabaja y el software que se implementd. El primer item de nuestra observacién
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era que grado de familiaridad tenia el software Debo, para lo que definimos
como familiaridad la facilidad de utilizacion y la intuicion que el empleado utiliza
para dirigirse a cada botdn. En este aspecto nos permitieron utilizar el sistema
que nos parecié muy comodo y sin tener conocimientos previos sobre el mismo
pudimos utilizarlo. El sistema del Full fue mas facil de utilizar que el de la playa,

pero ambos pudieron llevarse a cabo sin problemas mayores. (Ver en 2.2.2)

En cuanto a la rapidez, que fue el segundo item en la lista de
observaciones, notamos que era muy agil, permitia a los empleados tener
conocimientos de datos en segundos y emitia los tickets de manera muy rapida
sin hacer perder tiempo, tanto al cliente como al empleado para que pueda

seqguir con su trabajo de atencion. (Ver en 2.2.1)

La claridad fue otro aspecto a tener en cuanta en este espionaje al
sistema. Las pantallas tienen ventanas muy precisas en cuanto al nombre de
eéstas y lo que poseen. Todas se encuentran en espafol para que los
empleados tengan una vision mas confortable del programa y las puedan leer
si es necesario. La comodidad fue un elemento muy relacionado con lo
anterior, pero que también se analiz6. El sistema se adapta a los
requerimientos de hardware que se le pida, por ejemplo en la full el entorno es
mas protegido y limpio, y los empleados acostumbran usar pantallas tactiles,
asique el debo que esta instalado en esta parte de la empresa se adaptd para
ser utilizado de esta manera. Por el contrario, en la playa las condiciones
climaticas y la corrosion del combustible hacen que los teclados sean mejores
a una pantalla tactil, asique el punto de facturacion de playa cuenta con un

Debo adaptado para teclados. (Ver en 2.2.1; 2.2.2)

Sin embargo pudimos ver que los empleados se tuvieron que adaptar al
sistema ya que algunas de sus tareas debieron atravesar algunos cambios.
Uno de ellos es que el Debo presenta una facturacion automatica que capta los
datos directo de los surtidores, pero hay que ser muy cuidadosos a la hora de

“colgar la manguera” o sea de terminar el despacho. Antes esto era realizado
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por los empleados de manera manual y ahora lo deben realizar con el pico, si
bien tuvieron que mentalizarse y lo pudieron hacer, fue uno de los aspectos en

los que mas hincapié se hizo en la capacitacion. (Ver en 2.1.4)

El sistema Debo no es utilizado por los empleados en cada instante de la
venta del combustible ya que los mismos se dirigen a emitir el ticket de forma
manual cuando una persona lo solicita, pero si automaticamente es utilizado en
todo momento por el sistema, ya que almacena cada movimiento que se hace
con el surtidor, cada vez que se activa o desactiva por medio del cuelgue de
manguera, y asi puede ademas tomar del surtidor los litros vendidos y el
precio, y al finalizar el turno, el jefe de caja emite el ticket con esos litros no
facturados en primer momento para ahorrar tiempo del cliente. Asi el sistema
aporta datos 100 % certeros a la parte de administracion, sobre cada despacho
de combustible, y evita que los playeros puedan modificar alguna carga o sus
montos. Por otra parte en la Full y el Boxes se realiza un ticket para cada
compra, ya que son actividades con clientes donde se dispone de mayor

tiempo. (Ver en 2.2.2)

Por otra parte nos dispusimos a investigar que problemas podia tener el
sistema por causas ajenas a la empresa, como cortes de luz o problemas que
se le generen al cliente por medio del sistema como es el caso de la demora de
la carga de datos al sistema. Como conclusion de estos aspectos podemos
decir que se pueden dar raramente sucesos relacionados principalmente al
hardware que utiliza el sistema, como la rotura de teclados en la playa, por el
mal clima de la ciudad (hay mucho viento y tierra) y algun corte de luz eventual.
La carga de datos no tendria ningun problema porque, como ya se explico
anteriormente, es totalmente automatica desde el momento que se cuelga la
manguera del combustible, o desde que el escaner lee el codigo de barras del
producto. (Ver en 2.2.2)

Los productos que incluye el sistema son, en cuanto al software, una

parte para la administracion, y una diferente para cada una de las unidades de

Pagina 77 de 118




negocio que posee la empresa. Cada parte esta delimitada por la clave del
empleado que la opera. Valga la redundancia, el software Debo tiene cargado
todos los productos y las transacciones de la estacion de servicio, por lo que no
deja ninguna transaccion librada al azar, lo cual hace que cumpla con la
caracteristica de integridad y confiabilidad que se busca en un proceso de

profesionalizacion.

3.3 DIFERENCIAL SEMANTICO DE OSGOOD

Osgood (1952) parte de la premisa de considerar que la actitud que una
persona muestra hacia un objeto depende del significado evaluativo que dicho
objeto tiene para la persona. El diferencial semantico se basa en el principio
que sostiene que la gran diversidad de significados es reducible a algunas

variaciones en una cantidad limitada de dimensiones.

El diferencial semantico es un instrumento que ha sido utilizado en
distintos campos como por ejemplo en la investigacién clinica, en la medicién

de actitudes, en investigaciones sociales y transculturales, etc.

Es decir que se trata de un instrumento de medidas de la significacién

connotativa del lenguaje.

Esta técnica de investigacion parte de dos supuestos:

e Que la actitud de una persona hacia un objeto estd estrechamente

ligada con la evaluacion que la persona hace de ese objeto.

¢ Que la gran diversidad de significados se pueden reducir a un niumero

determinado de variaciones, con un numero limitado de dimensiones.
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1) ¢Puede considerarse que la aplicacion de un ERP/tablero de control es

atil a la hora de profesionalizar la empresa?

TIENE UTILIDAD

§ ot .O

4 ——

PROFESIONALIZACION | | | | | | | | | | PROFESIONALIZACION
BAJA L 1] T 1T 1 ALTA

B Y| S

I -S|

NO TIENE UTILIDAD

MARINA
SANTUCCI

Figura 37: Diferencial semantico de Osgood N. 1 Elaboracion propia

Las respuestas de las personas entrevistadas coinciden en que la
implementacion de un ERP es una excelente idea a la hora de profesionalizar
una empresa. El gerente de Petroluro SA afirmé que haber instalado un
sistema de gestion le permitié6 automatizar las tareas que antes eran realizadas
en forma manual, por lo que es un claro ejemplo que mejoré la
profesionalizacion de la misma. Por otra parte, la experta en profesionalizacion
afirmé que la utilizacibn de un ERP es un paso muy acertado ya que es
amigable para todo el personal de la empresa. Ademas agrego que la
aplicacion de un tablero de control en la empresa es una forma de mostrar de

manera cuantificada la situacion actual de la misma y su confeccion es un paso
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muy importante que le permitira a la empresa superar los principales
obstaculos.

2) ¢Qué implicancias tuvo el nuevo sistema en los procesos diario de la

empresa?
GRADO DE UTILIDAD (ALTO)
5 PR
4 —4— I@
3 —_
I L
1 —_—
11:14% Sgalj\gi}::‘;RfoNs | | | | | | | | | SE NOTARON MEJORAS
M (I) b | | | | | | | | | | EN LOS PROCESOS
5 <4 -3 <2 -4 L 2T @ 3 4 5
=¥ =t
=g =l
vy =t
5 - RO
GRADO DE UTILIDAD (BAJO)
MARIO ROSSO| | PERSONAL PERSONAL
LOGISTICA DEBO DEBO
SISTEMAS COMERCIAL

Figura 38: Diferencial Semantico de Osgood N. 2 Elaboracion propia

Podemos observar que todos los observados coincidieron en que la
aplicacion del nuevo sistema les resultdé de suma utilidad y todos notamos
mejoras en los procesos que la empresa realizar diariamente. Primero y
principal permite tener una vision integral de la estacién de servicio ya que

reine toda la informaciébn en un solo programa. Ademas el sistema de
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facturacion es mas agil y efectivo, y las registraciones contables se llevan a

cabo de manera automatica. Por otro lado muestra detalladamente las cargas

de combustible, arroja datos muy importantes como por ejemplo cual es el

producto mas y menos vendido.

A modo de conclusion podemos indicar que sin dudas la implementaciéon del

sistema de gestién Debo permitié generar mejoras en los procesos.

3) ¢El sistema arroja datos certeros? De ser asi ¢sirven para mejorar la

toma de decisiones?

NO MEJORO LA TOMA
DE DECISIONES

ARROJA DATOS CERTEROS

5 —i—

o2®

N R

NO ARROJA DATOS CERTEROS

MARIO ROSSO
LOGISTICA

PERSONAL

DEBO
SISTEMAS

PERSONAL
DEBO
COMERCIAL

MEJORO LA TOMA DE
DECISIONES

Figura 39: Diferencial Semantico de Osgood N. 3 Elaboracion propia

Podemos observar una clara concordancia en las opiniones de las

personas entrevistadas. Sus respuestas en todos los casos son coincidentes.
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Segun los mismos, el sistema utilizado arroja datos precisos y certeros, lo cual
fue de suma utilidad a la hora de mejorar la toma de decisiones. Esto es asi
porque arroja los datos de una manera sencilla y agil. Ademas arroja
detalladamente toda la informacion contable y administrativa y las tareas

operativas se llevan a cabo de manera mas rapida.

4) Las personas entrevistadas, ¢fueron capacitadas para utilizar el nuevo
sistema? En caso de haber sido capacitadas, ¢tuvieron inconvenientes
en el uso del mismo?

FUERON CAPACITADAS
[ i

QO
’ ®O

TUVIERON
NO TUVIERON
INCONVENIENTES I i i I i I I I I { S bt St
=55 =4 =3 =3 5 R M | 2 3 4 5
e O
i i
. i O
ol el
NO FUERON CAPACITADAS
MARIO ROSS0| | PERSONAL PERSONAL
LOGISTICA DEBO DEBO
SISTEMAS COMERCIAL

Figura 40: Diferencial Semantico de Osgood N.4 Elaboracion propia

Pagina 82 de 118




La mayoria de las personas entrevistadas afirmaron haber sido
capacitadas en el uso del nuevo sistema. Coincidieron en que no tuvieron
problemas a la hora de aprender a utilizar el debo ya que el mismo es agil, facil
a la hora de cargar datos, intuitivo e integral. Por lo dicho anteriormente
podemos considerar al debo un sistema que no presenta complicaciones a la

hora de implementarlo.
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4. CONCLUSIONES E IMPLICANCIAS

Luego de haber utilizado las entrevistas, encuestas y observaciones
como herramientas de investigacién, a lo largo de nuestro trabajo, hemos
llegado a la conclusion que la profesionalizacion implementada en la Pyme
observada Petroluro S.A, le permitié a la empresa pasar de una administracion
mas material y/o experimental, donde se utilizaban mas elementos fisicos,
habia menos andlisis de datos y las decisiones se tomaban por las
“corazonadas” del gerente (Ver figura 34), a una empresa mucho mas
profesionalizada donde, hoy en dia, la carga de datos se hace a través del
sistema de gestion Debo, lo que hace que éstos sean altamente confiables y se
puedan estudiar y diferenciar para una mejor toma de decisiones. (Ver Leach
en 2.1.1)

En cuanto a las desventajas planteadas, cuando la empresa tuvo la
necesidad de profesionalizarse, hubo que realizar un fuerte esfuerzo
econémico para llevar adelante los costos en los que ésta debia incurrir.
Ademas, hubo que hacer frente a la pequefia resistencia al cambio que
presentaron los empleados cuando se les informé del nuevo sistema de gestion
que debian aprender a implementar. Si bien la resistencia no fue mayor,
presentaron cierta incertidumbre ya que, este nuevo cambio, implica romper
con procedimientos y esquemas ya incertos en la cultura de la organizacion.

(Ver ler objetivo y ler pregunta de investigacion).

Con respecto a la implementacion del sistema de gestion Debo como
herramienta para profesionalizar la empresa, podemos concluir que el mismo
es un sistema sumamente confiable en cuanto a la veracidad y certeza de los
datos que arroja. Esto se puede ver en la figura 39: diferencial seméantico de
Osgood n° 3. Ademas, una de las caracteristicas principales del sistema en
cuestidon es que éste es integral, lo que significa que abarca todos los procesos
operativos y administrativos de la empresa en un solo programa. (Ver 2do

objetivo) Por su parte, los usuarios del software Debo coincidieron en que el
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sistema es agil y no tuvieron mayores inconvenientes al utilizarlo. Se puede
afirmar entonces que el sistema no entorpece las tareas sino que las
estandariza y que al tener un interface amigable, intuitiva y gréfica, no presenta
inquietudes en el uso. Estas son evidencias de que existen mejoras notables y
fehacientes en consecuencia de la implementacidon del sistema de gestion en
Petroluro SA. (Ver figura 28, 30 y 32)

Partiendo de los supuestos anteriores, cabe destacar que el sistema de
gestion permite una integracion plena de las tareas de back-office y front-office
(Ver 2.2.2), es decir, aquellas aplicaciones que apoyan la fuerza de ventas,
comercializacion y servicio al cliente con las aplicaciones que permiten a las

empresas comprar, monitorear, administrar y distribuir sus productor.

En lo que respecta al proceso de cambio y adaptacion por parte de los
empleados, éste fue exitoso gracias a un proceso de capacitacion realizado,
que logré mejorar el desempefio de los mismos ya que pudieron desenvolverse
con mayor facilidad. (Ver figura 40: diferencial semantico de Osgood n° 4)
Ademas los expertos en el sistema de gestion Debo explicaron que el hecho de
que el sistema sea amigable y amoldable a los usuarios, evité que los mismos
lo sintieran como un obstaculo a la hora de realizar las tareas. (Ver figura 25,

26 y ver entevistas 3.2.1.6 y 3.2.1.7) (2da pregunta y 3er objetivo)

Por ultimo, cabe destacar que durante el proceso de profesionalizacién a
través del nuevo sistema de gestion, pudo destacarse que no hubo una gran
resistencia al cambio, la cual se debi6 a que dicho proceso no se hizo de
manera repentina, sino paulatinamente, dando tiempo a los empleados a

aprender y adaptarse al mismo. (2da pregunta y 3er objetivo)

Con respecto a las implicancias, luego de realizar un detallado analisis
de lo observado en la empresa y de los resultados de las entrevistas y

encuestas, y teniendo como foco el ultimo objetivo de dicha investigacion, el
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equipo de trabajo vio como otra forma de contribuir a la mejora continua, que
implica la implementacién de un software para optimizar la profesionalizacion,
sistematizar una capacitacion en cascada dada por el mismo personal de la
empresa. Esta seria una excelente idea que le evitara a la empresa tener que
comenzar un proceso de capacitacion formal cada vez que se implementa un

nuevo sistema. (Ver objetivo 4)

Por otro lado, consideramos que seria interesante, y lo aconsejamos
implementar, contar en la empresa con algun miembro de Debo que pueda
ayudar a los empleados cuando tengan alguna duda sobre como utilizar el
sistema. Dicha propuesta naci6 luego de que el equipo de invigacién observé
gue actualmente Petroluro no cuenta con la presencia de técnicos especialistas
en el sistema y cuando se presenta algun problema en el dia a dia, deben
llamar a Mendoza y/o contactarlos via mail. De la misma forma sucede cuando
se realizan actualizaciones al softwar, las cuales ocurren entre periodos cortos
de tiempo, lo cual muchas veces, perturba a los empleados y obstaculiza el

trabajo de los mismos. (Ver objetivo 4)
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5. ANEXOS:

ANEXO A: MODELO DE ENCUESTAS REALIZADAS:

Trabajo en la empresa hace....

(@]

(@]

O

O

i
i
T
T

Mas de 5 afios
Entre 5y 3 afios
Entre 3y 1 afo

Menos de 1 afio

El nivel de estudios que poseo es ...

o

o

O

o

Con el nuevo sistema de gestién aplicado me siento ....

i
i
T
i

Secundario incompleto
Secundario completo
Terciario

Universitario

—

He sido capacitado para utilizar el nuevo sistema

o

o

i
i

Si
No

La etapa del proceso de cambio para acostumbrarme al nuevo sistema ...

O

O

-

T YD

Me costo

Me gusto

No me costo

No me gusté

Me gusto pero me costo

No me costd y no me gusto

Teniendo en cuenta el sistema en general ...

El sistema me permiti6 comprender mejor el proceso

1 2 3 4 5

Muy poco © ¢ &  {  Completamente
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El sistema es rapido, facil y cémodo

1 2 3 4 5

Muy poco & ¢ C C Completamente

Creo que fue necesario aplicar el nuevo sistema

1 2 3 4 5

Muy poco & ¢ C C Completamente

El nuevo sistema es muy complejo de usar

1 2 3 4 5

Muy poco & ¢ ¢ Completamente

El nuevo sistema facilita mi trabajo

1 2 3 4 5

Muy poco © ¢  C Completamente

El nuevo sistema complica mi trabajo

1 2 3 4 5

Muy poco © ¢  C Completamente

Considerando el nuevo sistema aplicado con respecto al proceso

gue realizo...
Me facilité la carga de datos

1 2 3 4 5

Muy poco & ¢ ¢ Completamente

Trabajo con menos elementos fisicos
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(hojas, planillas, entre otros)

1 2 3 4 5

Muy poco © ¢ C Completamente

Puedo conocer facilmente las existencias de stock

1 2 3 4 5

Muy poco & ¢  Completamente

La aplicacion del nuevo sistema me permite tener un mayor control
1 2 3 4 5

Muy poco & ¢ C C Completamente

Considero que me trabajo mejoro en ...

—

Del nuevo sistema de gestion cambiaria ...

—
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ANEXO B: ENTREVISTAS REALIZADAS:

Cuestionario a Marina Santucci, experta en profesionalizacién de PyMes

1. ¢Cudles son las principales causas que llevan a la empresa a aplicar la

profesionalizacién?

Requerimientos legales, el crecimiento de la demanda, nuevos duefios

2. ¢Cuales son los obstaculos mas significativos a la hora de

profesionalizar una Pyme?

Resistencia al cambio. Romper con procedimientos y esquemas ya insertos
en la cultura de la organizacién. Estructuras de poder. Expectativas de los

grupos interesados

3. ¢Crees que es necesario aplicar un tablero de control al momento de

profesionalizar la Pyme?

Es una forma de demostrar en forma cuantificada la situacion actual y a
donde se deberia apuntar, pero la sola confeccién del tablero ya es un gran
paso, por lo que si ello se lograra los principales obstaculos ya estarian

superados.

4. En tu opinidn, ¢ Cuales son los métodos que deberia llevar a cabo una
empresa para que la resistencia al cambio tenga el menor impacto

posible en el accionar de la misma?
Formar un equipo de cambio estratégico que esté compuesto por un

representante de todos los grupos de interés, para asegurar motivacion e

involucramiento.

Pagina 90 de 118




5. ¢Como deberia ser el plan de comunicacién y desempefio a través del
cual el empleado tome conocimiento del funcionamiento del nuevo

sistema?

En pequefios grupos y face to face con reuniones periddicas de

seguimiento.

6. ¢Consideras acertado que una Pyme comience a profesionalizarse a

través de un ERP?

Totalmente, ese es un paso mucho mas amigable

Entrevista al personal de Debo, sistema de gestidén aplicado en la empresa:

1. Las empresas utilizan sistemas integrales de gestibn para
profesionalizar los procesos, ¢Qué beneficios crees que ofrece Debo

con respecto a otros sistemas de gestion?

El mayor beneficio es que integra la informacién. Es integral, en cuanto a la

parte de ventas, proveedores, administracion y contable.

2. ¢Por qué consideras que Debo es el sistema indicado para aplicar en las

estaciones de servicio?

Ya que es un sistema tercerizado en comparacion con los sistemas que
utilizaban las estaciones de servicio que eran cerrados. Este sistema tiene
una mesa de ayuda por cualquier inconveniente que surja y una parte de
desarrollo en la cual se puede desarrollar algo nuevo. Ademas presenta un

apoyo a la parte administrativa y contable de la empresa.

3. ¢Consideras que el sistema es amigable para los empleados?
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Si, cada parte de la estacion de servicio tiene una configuracion para hacer
mas amigable el uso. Por ejemplo la parte de tienda es mas colorido y
grafico que la parte de playa ya que es necesario que asi sea.

4. ¢Qué crees que aporta Debo a la toma de decisiones? (en cuanto a
informacion, que areas abarca, como delimitan el acceso a diferentes
modulos)

(Cuando le comento de la pregunta Jorge duda y pide re formularla, por
lo que puedo percibir que no se siente muy seguro de lo que va a

responder)

El sistema aporta informacibn mas certera de acuerdo a los datos
ingresados. Ademas, consta de seguridad por medio de permisos a

diferentes usuarios o grupos de usuarios.

5. Dentro del sistema ¢hay alguna parte que presente el andlisis de los

datos?

Practicamente todo, la parte contable es la mas desarrollada, el libro de IVA
impuestos por ejemplo, que calcula los IVA de la empresa. Ademas permite
cambiar los porcentajes de impuestos a facturar segun el cliente. De la
misma forma podes cambiar datos en los precios netos y costo, segun lo
gue se necesite para cada cliente. Otra herramienta es el promedio de
ventas que ofrece el software. Ademas esta la herramienta “city compras”
gue permite relacionar los movimientos de la empresa en cuanto
a proveedores. (Por ultimo y con mucho esfuerzo Jorge nos cuenta que el

sistema permite saber que empleado vende mas y que turno)

6. Si bien sabemos que Debo aporta una serie de beneficios a la estaciéon
de servicio, ¢nos podrias decir si presenta alguna dificultad a la hora de

aplicarlo y/o utilizarlo?
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(Se rie, con cara de picardia, no piensa revelarnos los secretos detras
del programa y réapidamente formula una respuesta que traslada el

fracaso a la empresa).

Lo que limita es el hardware, las maquinas de las empresas. En software no

presenta ningun impedimento.

7. Por ultimo, en los cursos de capacitacion, ¢cuéles son las preguntas

mas frecuentes a la hora de realizar los mismos?

El mayor obstaculo con el que me encuentro cuando llego a los lugares es
el hardware. Debo permite pequefias modificaciones para que sea lo mas
amigable posible en relacion con lo que los empleados estan
acostumbrados a manejar, se trata de llegar como a un punto medio entre el

software y los usos y costumbres de los empleados.

(Charlando sobre cémo lo modifican en cada empresa, Jorge nos cuenta
gue en algunas empresas se encontré que el software se trababa porque
habia ciertos movimientos no éticos para los que no esta preparada la

aplicacion y esto hace que sea un limitan y el sistema se trabe)

Entrevista a personal de Debo del area comercial

1. Las empresas utilizan sistemas integrales de gestion para
profesionalizar los procesos, ¢Qué beneficios crees que ofrece Debo

con respecto a otros sistemas de gestion?

En principio entiendo que DEBO estd pensado y desarrollado para las
Estaciones de Servicio, con lo cual al estar en el Mercado desde hace mas
de 20 afios, es un signo de Profesionalidad y compromiso hacia nuestros

Clientes. La Post venta entiendo que es nuestro Fuerte.
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2. ¢Por qué consideras que Debo es el sistema indicado para aplicar en las

estaciones de servicio?

Tiene que ver algo de la respuesta anterior, 20 afilos de experiencia
entiendo que nos avalan como Sistema indicado y ser Proveedores de
todas las petroleras en el formato Terceros.

3. ¢Consideras que el sistema es amigable para los empleados?

Totalmente amigable y sobre todo intuitivo.

4. ¢Qué crees que aporta Debo a la toma de decisiones? (en cuanto a
informacioén, que areas abarca, como delimitan el acceso a diferentes

maodulos)

Si, por ejemplo en cuanto a Control de Stock. Entendemos que esto es una
de las cosas que pueden llegar a distorsionar la rentabilidad del Negocio.
Para esto tenemos en el Médulo de Administracién, la Toma y la Carga de
Inventario, con lo cual la EESS, comparando los sobrantes de Caja contra
las diferencias valorizadas de stock, advierte si hay desvios. Es solo un
ejemplo, también hay otro tipo de controles que se pueden hacer como una
Caja de Tesoreria diaria en la cual uno tiene una foto financiera de la EESS
todos los dias, el control exacto de un Turno tanto de tienda como de Playa
con Interface con el CEM, el control diario de liquidaciones de Tarjetas de

crédito, el control de las cuentas corrientes al momento, etc.
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5. Dentro del sistema ¢hay alguna parte que presente el andlisis de los

datos?

Casi todos los listados se pueden exportar a Excel con lo cual facilita los

analisis.

6. Si bien sabemos que Debo aporta una serie de beneficios a la estacion
de servicio, ¢nos podrias decir si presenta alguna dificultad a la hora de

aplicarlo y/o utilizarlo?

Siempre, al ser Tan amplio el sistema, lo que hay que tener en cuenta es
que implementar todos los médulos desde el comienzo resulta muy dificil,
pero lo bueno es que se puede ir haciendo por etapas. Por ejemplo, en esta
primer semana, el objetivo fundamental es que los Playeros y Vendedores
de Tiendas puedan facturar y realizar todas sus tareas diarias a través del
sistema y que la gente administrativa también lo haga. Por otro lado,
también en esta primer semana las personas que tienen como funcion
principal el control, sepan realizar todas esas tareas diarias con DEBO.
Luego se pueden ir sumando cosas con el Tiempo, por ejemplo el médulo
de Bancos. Me pasa que después de un tiempo, el Cliente quiere comenzar
a manejar el Médulo de bancos para poder llevar el Libro Bancos o la
Conciliacion bancaria. Esto se puede realizar, ya que se capacita de cémo

utilizarlo y se ponen los saldos de inicia a esa fecha.

7. Por ultimo, en los cursos de capacitacion, ¢cuales son las preguntas

mas frecuentes a la hora de realizar los mismos?

En general en los Cursos de Capacitacion, el que habla es nuestro Técnico,
guien aporta toda su experiencia en el manejo de Playa y Tienda, y como
dije anteriormente a los administrativos los controles basicos. Generalmente

y por supuesto dependiendo de cada EESS, con su administracion, se

Pagina 95 de 118




consulta sobre las tareas diarias habituales...Control de Planillas (Turnos),
Caja de Tesoreria, Carga de Facturas de compra, Cobranza de Cuentas
corrientes, Pago a proveedores, Administracion de Tarjetas de crédito,

Administracion de Valores, Control de Stock.

Entrevista a Juan Carlos Vianante tesorero de Petroluro SA:

Te cuento: desde que se tomé la decision del debo se avanzdé en la
agilizacion de toda la parte operativa y administrativa. A pesar de que es
como todo programa de computacion todo anda bien cuando anda bien,
ahora si hay un inconveniente hay que ver como se soluciona, y en mi caso
trato de no molestar a los de debo y a los programadores de la empresa
para poder solucionarlo. Porque hay que saber como actuar los sdbados y
domingos que la gente de debo no trabaja. No se le puede decir al cliente
gue no se le puede despachar el combustible porque hubo un inconveniente.

En casos excepcionales el sistema se ha caido, y se vende a través de

remitos y luego cuando vuelve se realizan las facturas correspondientes.

1. ¢Qué beneficios trajo la aplicacion del debo?

Fueron muchos beneficios, mucho mas agil en cuanto al trabajo, y en
cuanto se obtienen los datos. Se facilita mucho la carga de datos. Mientras
se cargan los datos ya se hace automaticamente la registracién contable.

2. Segun investigamos, los sistemas se caracterizan por la integracion la
rapidez y la confiabilidad de los datos. ¢Cual esta mas presente en

Debo?

Todos por igual en debo. Tienen algunos errores que son solucionables
porque por ahi cuando se hizo el traspaso de los saldos en su momento

guedo informacion al revés. Ejemplo el proveedor debia a la empresa. Se
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pusieron los datos del debe en el haber. Pero rapidamente se soluciond el

problema.

3. ¢Debo facilitd o mejor6 la toma de decisiones en la empresa?

El programa arroja los datos de forma que es mas facil tomar las
decisiones. Me arroja los arqueos de playa de los playeros, las ventas
diarias, y toda informacion contable administrativa. Se puede saber en este

momento cuanto es lo que se debe.

Me aporta los datos suficientes que necesito. Pero hay muchas cosas que

no he analizado porque no necesito para mi trabajo.

4. ¢Encuentra alguna dificultad en el sistema Debo a la hora de accionar

diariamente?

No presenta para mi. Es como todo programa de computacion.

5. ¢Como afectd a los empleados?

Todos los operarios saben como tienen que cargar los datos y de qué
manera. Se les dijo a los empleados como hacer las cosas, y de qué

manera.

6. ¢Fuiste capacitado para utilizar el nuevo sistema de gestion?

Sisi vino gente del debo. El programa se implement6 a través de YPF. En
ese momento vinieron dos chicos que nos capacitaron aca a una parte, y la
otra parte fue capacitada en buenos aires. Creo que la capacitacion que
recibi fue suficiente. Los primeros dias tenia miedo de como hacer las
cosas porque era totalmente nuevo. Y luego me fui adaptando de a poco al

nuevo sistema.
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7. ¢Crees que luego de la aplicacion del Debo, los empleados son mas

productivos?

No. Creo que eso es depende de la persona, y que no depende de la

instalacion del debo o no.

Entrevista a Susana Diaz, encarqada de RRHH y de playa:

1. ¢Cuales crees que son los beneficios de aplicar el Debo en la empresa?

Ventajas del debo: sistema muy completo donde se puede trabajar la
contabilidad, la facturacion y el despacho. Se puede tener detalle de las
cargas de combustible (horario y cantidad) y es automatico. Se pueden
buscar despachos realizados los dias anteriores. Tiene todo unificado.
Antes estaba la facturacién por un lado y la contabilidad por el otro. El debo
también te arroja datos sobre que producto es el mas vendido, cual es el
menos vendido. Tiene soporte técnico que es excelente. También tiene
acceso a los parametros. Te permite realizar modificaciones en los
parametros de facturacion. Tiene facturacion automatica. Ni bien se hace el
cierre de caja, automaticamente se factura todo lo que no fue facturado por
los empleados y sirve para tener un control excesivo y sirve para ahorrar

tiempo. Se evita el error humano de tipeo.

Dificultades: no hay ahora, ya que el soporte técnico es muy bueno y hay
soporte técnico exclusivo en Mendoza, y te lo solucionan a través de

internet.

Se hizo una actualizacién del sistema y surgieron cambios, entonces nos
estamos encontrando con cosas nuevas, y carteles de autoayuda y ademas

estamos en contacto con los de soporte técnico.

2. ¢Como crees que afecto a los empleados? ¢ Como fueron capacitados?

Se implemento6 en la computadora misma el sistema y se los capacito en el

puesto de trabajo. Pero lo manejan muy bien los chicos, porque el debo al
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que ellos tienen acceso es mas simplificado que el que usamos nosotros en
la parte administrativa. Si ellos quieren anular una factura tienen que
pedirnos autorizacién, ni tampoco dar de baja una carga de combustible.

Esto hace que el sistema sea bastante seguro.

3. ¢Fuiste capacitada para poder utilizar el nuevo sistema?¢Como fue la

adaptacién al mismo?

No, porque cuando yo arranqué en la empresa el debo ya estaba instalado.
En realidad la capacitacion me la fueron dando mis compafieros el dia a
dia.

La adaptacion fue facil, pero fue distinto al que usaba anteriormente. Tuve
gue acostumbrarme porque este era mas moderno al que yo usaba

habitualmente.

4. ¢Crees que los empleados son mas productivos luego de la aplicacién

del sistema?

Yo no conoci la manera en la que trabajaban antes los empleados, pero no

me cabe duda de que si.

5. ¢Mejoré6 en la toma de decisiones el nuevo sistema?

Me ha servido mucho para poder hacer rastreos de situaciones que pasan
en la estacion de servicio. Hemos podido realizar y ejecutar un montén de
cosas. Mejoro mucho la toma de decisiones. Ademas el sistema se

actualiza continuamente.

Entrevista a Mario Rosso, encargado de logistica de Petroluro SA:

1. Con respecto a las areas operativas y administrativas ¢Qué beneficios

notaste que trajo la aplicacion de Debo?
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Yo lo que noto es que se centralizo la informacion, en un solo programa
tenés toda la visién de la estacion de servicio. El debo te permite desde
(Mario busca en su memoria un ejemplo claro para contarnos) que sale un
ticket hasta hacer todas las comparaciones estadisticas, contabilidad
bancos. Todo lo que necesita una empresa va, en cuanto a lo contable y
operativos que necesita la empresa. Es muy completo el programa, la
verdad que no. Es més, hasta tiene mas potencial de lo que uno utiliza, eso
es muy importante. Me entendés? Tiene mas potencial, viste que por lo
general cuando un programa muy completo, que tiene muchas aristas uno,
utilizas la parte operativa o esto, lo otro, pero siempre hay mas viste? Yo
por ejemplo me di cuenta en el tema de existencia de combustible, yo lo
llevo con un programa de Excel muy lindo, muy completo, pero con el
sistema debo tenés todas las opciones para poner fecha, horario de entrada
de combustible, control de stock en determinados horarios, contabilizar
quiebres de stock, me entendés? Se puede explotar mas de lo que se

explota

2. ¢Vos porque no utilizas esa parte del debo?

No lo utilizo porque me siento muy cémodo con el otro programa, que lo
conozco bien, pero seguramente teniendo el soporte técnico que tenesmos
en Mendoza, la mesa de ayuda de YPF- dice Mario y enseguida se corrige -
de debo, lo terciarizd antes era de YPF ahora dependemos directamente de

Mendoza — no explica Mario sobre como cambio- lo podria utilizar.

3. ¢Avos nadie te formo, ni te explico bien como usar esa parte?

No, no. Pero bueno el soporte técnico es muy bueno y llamas y decis, yo
necesito empezar a usar la parte de stock de combustibles llevarla con el

programa Yy listo. Lo que te permite esto es que vos entras en el programa
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con un usuario y contrasefia y lo que haces, no precisas moverte de ese
programa para poder hacer todo lo de la estacion de servicio. Yo lo Unico
que estoy llevando por fuera es la parte de stocks, pero ya estuve
chusmeando y mirando la parte del debo como contabilizar la existencia y
estd muy bueno. Hay que empezar a usarlo nomas, como todo, la parte de
computacion lo que tenés que hacer es probar, probar, probar, por ahi vas a
borrar algo pero la mejor forma es golpeandote.

4. Todos los sistemas tienen las caracteristicas de integracion, rapidez y
confiabilidad. De los mencionados anteriormente ¢cuél crees que es/

son propios de Debo?

Duda. Me parece gue tiene los 3 vasos bastante llenos, yo sinceramente no
le ve falencias al sistema, no le veo, son nulas, en cuanto las aplicaciones

que tiene. Creo que tiene los 3 soportes en muy buen nivel.

5. ¢Crees que la implementacion de Debo facilitd o mejord la toma de

decisiones en la empresa?

Totalmente!! - Mario no duda- si bien vos usas un programa afuera de lo
que es debo para las existencias... pero es la existencia de combustible
solamente, -explica Mario restandole importancia- que en el analisis mio, o
en la parte que a mi me compete de lo que uno hace ac4, para la toma de
decisiones no tiene sentido, 0 sea... si la toma de decisiones puede ser
llamar y pedir el combustible...no- dice Mario como restando toda
importancia que nosotros le podiamos dar- La toma de decisiones en el
sentido de decir para donde tenemos que enfocar algo o sea, lo otro por
ejemplo, tenés mucha informacion en cuanto a producto mas vendido,
menos vendido, la rotacion de los productos, todo tipo de estadisticas, los

cambios de aceites de boxes, entonces vos con esa informacion que
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manejas decis, no tenemos que salir para aca, porque de F10 (una aceite) o
de ELAION (otro productos aceite) estamos vendiendo poco, en que turno,
0 sea te permite la toma de decisiones por todas las estadisticas que se

pueden sacar de ahi. Pero totalmente - reitera Mario muy convencido-.

6. ¢CoOmo era antes la toma de decisiones y cOmo es ahora?

(Especialmente en el area operativa)

De a poco todos fuimos todos profesionalizando en la materia esta, hoy en
dia la compaifiia, dentro del plan de YPF 2014, vos por ejemplo tenés, un
abanico asi - y abre sus manos con gran diferencia- con cosas que VoS
tenés que cumplir para poder estar bien ranqueado a fin de afio, y entonces
eso hace que todo se vaya profesionalizando. Ahora YPF te dice, tenés plan
lubricantes, tenés un programa de ELAIOMETRO para la venta de ELAION,
tenés un plan de negocio para boxes, tenés un plan de negocio de tienda,
tenés bromatologia, tenés +YPF, viste tenés muchas aristas, o sea hay mas

actores y vos necesitas un sistema que te permita estar a la altura.

Antes no existian todas estas cosas, no existia mucho cumplimiento de
objetivos de lubricantes, por ahi de algin caso puntual, pero no como ahora
tan focalizados, cada estrategia de YPF o cada programa de YPF estd muy
focalizado a la venta, a la capacitacién y eso hace que también tengas que

tenés un sistema que este a la altura de eso.

Antes tenias, la contabilidad por un lado, la explotacion por el otro, me
entendés? Y para hacer un cruzamiento de informacion era mucho mas
complicado y creo que YPF no pedia ni la mitad de las cosas que pide
ahora.

7. ¢Encontras alguna dificultad en el sistema Debo a la hora de accionar

diariamente?
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No, por ahi los inconvenientes son las opciones g no entendemos o
presenta un error en el sistema y se pasa a mesa de ayuda y enseguida se
soluciona - antes no era asi, porque habia otro actor. Es muy rapido la
ejecucion de los problemas, ya que ahora solucionan todo por internet las

personas de debo.

Falta conocimiento de como funciona el programa en algunos aspectos.
Cuando instalan el programa los técnicos te evacuan algunas dudas, y
cuando se va surgen mil dudas mas que luego por internet se van

solucionando.

8. ¢Como afecto a los empleados la aplicacion del nuevo sistema?

Los empleados son mas productivos, porque en base a los accesos que tan
rapido que se tienen se mejor6 el control que se tiene sobre los empleados.
Y también se agilizo el sistema de facturacién y hay un sistema de control
muy bueno. Con el programa anterior no se podia registrar que un surtidor
despacho x litros de nafta, en cambio con el programa de ahora si se
puede. También es muy importante el uso de usuarios con contrasefas. Es

muy util y mejoro la seguridad.

9. ¢Hubo que capacitarlos para que puedan utilizar el Debo?

Si si, el mismo técnico nos capacito aca en la empresa. Creo que no fue
suficiente, porque luego de que los técnicos se retiran no se tiene gran
conocimiento de cédmo se utiliza el programa. Asi también fue que se los

capacité a los empleados.
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Entrevista a Miguel Angel Ripa, gerente general de la empresa:

1. ¢Cudl fue el punto de inflexibn que tuvo para considerar que era
necesario empezar a profesionalizar la empresa? ¢Cual fue el

momento?

La empresa antes llevaba los procesos manualmente y hubo una evolucion
en el vinculo con la petrolera que instalo un sistema centralizado de
comercializacidon con el sistema de consignado que exigia una cantidad de
operaciones muy importantes y que llevd a la consideracion de incorporar
un sistema integral. Ahora los surtidores los maneja YPF, y a partir de ese
momento el cumulo de tareas y la forma en la que habia que disponer la
informacion hizo necesario el cambio, antes era de forma manual. No se
empez6 directamente con el debo, se contraté personal que hizo un primer
programa de gestion a medida donde contemplaba las exigencias iniciales
de la compafiia. A partir de ahi se notd que se iba a necesitar un programa
de contabilidad, y el sistema viejo no lo tenia, solo tenia la parte operativa.
A partir de ahi se contraté y se hizo un programa a medida para la parte
contable de la empresa, y los dos sistemas no eran compatibles entonces la
informaciéon se pareaba de manera manual. Ademas el estudio contable
contratado para llevar la contabilidad tenia su sistema propio que hacia que
la cuestién fuera bastante complicada porque el estudio pretendia que el
sistema propio sea compatible con el del contador. Esto fue por unos afios
hasta que se decidid incorporar un programa que fuese compatible con el
sistema de gestidén y el sistema contable y que fuese compatible con el
sistema de YPF. Y asi lograr que todo fuera mas integral. Fue asi que se
llegd al sistema debo que es el cumple con todas la exigencias, tiene un
sistema contable incorporado y la parte de gestion incorporado con ypf, por
lo cual cumplia con todas las necesidades y las expectativas. Esto necesito
un gran trabajo, es un programa completo y al operarlo se empieza a ver

cudles son las verdaderas necesidades.
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2. Con respecto a las areas operativas y administrativas ¢Qué beneficios

noto que trajo la aplicacion de Debo?

Poder empezar a hacer gestion a partir de eso. Primero tener un resultado
de la informacion rapido. Se cierra el mes y a los dos o tres dias se tiene la
informacion de todos los movimientos, parametros liquidaciones, y todos los
resultados del mes. Y eso si no esta integrado los procesos es muy dificil,
lleva mucho tiempo poder hacer eso. Ademas poder realizar y medir todos

los dias los deudores, acreedores, inventarios.

Ademas al estar todo integrado, funciona en las diferentes areas de la
empresa, y permite que uno desde el programa pueda ver la gestiéon de la

empresa.

3. ¢Crees que es un sistema confiable? Todos los sistemas tienen las
caracteristicas de integracion, rapidez y confiabilidad. De los

mencionados anteriormente ¢ cual crees que es/ son propios de Debo?

Yo creo que si, es un sistema que fue confiable siempre, y los datos que
arrojo siempre fueron utiles. Fundamentalmente a veces cuando los datos
no son pocos confiables es porque uno no ha cargado parametros debidos.
Los pardmetros en los programas definen como se va a presentar la
informacion, y cuando te arroja los datos el programa haciendo los reportes.
Quiza no son ajustados a lo que se piensa que se pide el programa, pero
eso es un tema que se fue elaborando con el tiempo y es un tema clave,
hay que tener los parametros bien definidos y cargados, y cuando se logré
esto el programa dio el mayor nivel de confiabilidad, porque antes se pedian
reportes y no se ajustaban a lo que el personal queria o pedia, no era

compatible el reporte con las deducciones.
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4. ¢Hubo que capacitar al personal para utilizar el nuevo sistema?

En principio si, cuando se instalé el sistema la gente de debo trabajo en la
empresa. Se viajo a bs as una semana y luego se vino con la gente de debo
a la empresa y se capacito al personal. Pero ir dia a dia ajustandolo es de la

forma que se le saca mas jugo al sistema

5. ¢Crees que la implementacion de Debo facilitO o mejor6 la toma de

decisiones en la empresa?

Si claro. Es por eso que se propuso. Ademas para obtener datos rapidos
para la toma de decisiones. Antes todo el proceso era de forma manual y
ahora se hace de forma automatica, y en la medida que se puede tener

reportes mas rapidos permite mejorar la gestion.

6. ¢Crees que te permiti6 delegar la toma decisiones o las tareas que

realizabas?

En alguna forma si, pero no en la toma de decisiones, el sistema desde mi
punto de vista, yo uso el resultado que me tira la contadora que es quien
baja los reportes y los analiza. Yo no tengo el uso directo como los
empleados. Si algin dia tengo que tomar una decision puedo ver todo
integrado en la pantalla, frecuencia de pago de deudores, acreedores, y no
se usan cuentas corrientes. Todos los reportes son de utilidad y sirven para

la toma de decisiones.

7. ¢Encuentra alguna dificultad en el sistema Debo a la hora de accionar

diariamente?
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Muchas, hasta que se acostumbra a usarlo. Ya hace varios afios que se usa
y todos los dias a medida que se fue avanzando en el tiempo fueron
surgiendo inconvenientes, hay una mesa de ayuda con la cual se
comunican cuando hay algun problema. Esos problemas surgen cuando no
se cargaban bien los parametros. Hay un sistema de cierre automatico de
los turnos y no se podia usar porque no se comprendia como utilizarlo y no
se sabia como era el proceso interno del sistema cuando quedaban litros
sin facturar o facturados de mas por los operadores y se comenzaban a
crear notas de créditos automaticamente. Y esos errores no solo impactan
en el cierre de turno sino también en la contabilidad y en todo. Por eso era
necesario saber cudles eran las consecuencias que generaban esos

problemas al estar todo integrado.

Quien lo opera diariamente en otro nivel puede dar méas informacion. El
tesorero por ejemplo. Porque si bien es todo automatico, los proveedores

hay que cargarlos y las facturas también, de forma manual.

Proceso en el gue se usa el sistema:

Viene el auto, carga el combustible y esa carga es tomada por el sistema, el
operador es el que hace la factura, no hay factura automatica, y a partir de
ahi eso genera (dentro de un turno) la carga del dinero, cheques y eso. y se
cierra la caja al final del turno. y eso genera una vez cerrado el turno un

reporte del dia que va a la contabilidad. Ese es el proceso que se realiza.

8. ¢Como afectod la manera de trabajar de los empleados?

El personal venia capacitado de otro sistema que no diferia demasiado,

mejoro el desempefio de los empleados. Los sistemas estan probados para
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que se produzca una mejora en el desenvolvimiento de los empleados.
Todas estas cuestiones mejoran, siempre produce un impacto en el
empleado pero todo depende de cémo esta integrado el conjunto de
personas a la que se les va a realizar el cambio. El nivel de empleados que
maneja el sistema en ventas, son mas basicos, no es personal que esta
muy entrenado y hay que entrenarlos, pero el sistema es amigable y esta
pensado para que el personal pueda utilizarlo.

9. ¢(Crees que los empleados son mas productivos después de la

incorporacion de Debo a la estacion de servicio?

Sisi, mejora la productividad el programa. La cantidad de empleados no se
modificé porque no depende del programa, y el sistema es una herramienta

gue ayuda en el proceso, no que reemplaza los empleados.
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ANEXO C: FOTOS EN LA EMPRESA:

En la imagen se puede ver al gerente general de la empresa, Miguel A. Ripa,
mientras Margarita Ripa y Clarisa Rodriguez le realizaban la entrevista.

Se puede observar al equipo de investigacion con Juan Carlos Vianante,

tesorero de la empresa.

Pagina 109 de 118




De izquierda a derecha se puede observar a parte equipo de investigacion,
Clarisa Rodriguez y Margarita Ripa, con Mario Rosso (encargado de logistica)

y Miguel A. Ripa (gerente general de la empresa).

Empleada del Full respondiendo encuesta.
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Se puede ver a Susana Diaz, encargada de RRHH, Margarita Ripa, Clarisa

Rodriguez y Mario Rosso, encargado de logistica

x

MOVIMIENTO DE CAJA

DETALLE DE LAS VENTAS

Juan Carlos Vianante, tesorero de la empresa, con planilla antigua.
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Imagenes del sistema en la computadora de uno de los empleados.
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Imagen del sistema de gestion aplicado en la seccién Full.
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Empleado de playa realizando su trabajo.
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Plano de la estacion de servicio Petroluro S.A
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