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Resumen

Los sistemas ERP son una de los principales medios a través de los que las empresas tratan de
aprovechar los beneficios del empleo de las TICs. Sin embargo, en los ultimos arios, estan surgiendo
diferentes alternativas que permiten a las organizaciones disfrutar de las prestaciones de este tipo
de aplicaciones sin recurrir al modelo tradicional, consistente en la adquisicion de una de ellas.
En este trabajo valoramos la viabilidad de llevar a cabo el desarrollo interno de la herramienta,
la opcion de combinar elementos de varios sistemas para tratar de disefiar una opcion ajustada a
las necesidades de la empresa, y finalmente la posibilidad de acceder al uso del sistema mediante
la contratacion de los servicios de un proveedor ASP. Tras apuntar las ventajas e inconvenientes
derivados de la eleccion de cada una de estas alternativas, concluimos que la disponibilidad de un
mayor numero de opciones permite a las empresas mejorar sus posibilidades de éxito en la puesta en
marcha de un sistema ERP, e incrementar el rendimiento de sus inversiones en nuevas tecnologias.
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1. Introduccion

En los ultimos tiempos, los sistemas ERP se han destacado como una de las principales vias a
través de las cuales las empresas canalizan sus esfuerzos para aprovechar el potencial de mejora
que les ofrecen las TICs. Sin embargo, a pesar de la diversidad de la oferta comercial de este
tipo de sistemas, con frecuencia las organizaciones no encuentran en el mercado soluciones
que se ajusten satisfactoriamente a sus expectativas, y se ven forzadas a adoptar la alternativa
mas conveniente, para abordar posteriormente la adaptacion de la misma a sus necesidades
especificas. Se trata de un proceso complejo, costoso, y a menudo de resultado incierto. Es por
este motivo que resulta conveniente contemplar alternativas a la adquisicion de paquetes ERP.
El objetivo de este trabajo consiste en considerar las alternativas para este proposito, como
la combinacién de componentes de varios sistemas, el disefio de aplicaciones a medida, o el
recurso a los proveedores de servicios de aplicaciones, describir de manera critica sus ventajas
e inconvenientes, y establecer los principales factores al elegir una via alternativa para disponer
de las prestaciones que ofrece un sistema ERP a las empresas.

2. Alternativas a la adquisicion para el empleo de sistemas ERP en la empresa

En general, la literatura sobre sistemas ERP coincide en senalar la preferencia de las empresas
por los paquetes ERP comerciales. Las razones que se sefialan para justificar esa decision son la
incertidumbre intrinseca de los procesos internos de desarrollo, tanto en términos de rendimiento
del sistema como de coste, la dificultad inherente de disenar un sistema tan vasto y complejo
como el ERP, y la carencia por parte de las organizaciones de las habilidades y conocimientos
precisos para abordar con posibilidades de éxito el desarrollo del sistema (entre otros, Holland
y Light, 1999; Olsen y Saetre, 2006).

Independientemente de estos condicionantes, lo cierto es que en el dmbito de las grandes
empresas, que hasta hace relativamente poco tiempo constituian el grueso de las organizaciones
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que implantaban este tipo de sistemas, el desarrollo interno del mismo constituye un
acontecimiento totalmente excepcional. Sin embargo, como pone de relieve la tabla 1, de la
eleccion de cualquiera de las dos opciones se derivan tanto aspectos positivos como negativos,
lo que nos lleva a plantear la necesidad de efectuar una reflexion detenida en orden a determinar
el curso de accidon mas conveniente desde el punto de vista de las organizaciones, sobre todo si
asumimos que el cardcter cambiante del entorno puede afectar de un modo determinante a las
premisas sobre las que se toma la decision, y en consecuencia, al resultado final de la misma.

Tabla 1. Ventajas e inconvenientes del desarrollo interno frente a la adquisicion de un sistema ERP

Desarrollo propio del sistema Instalacion de un paquete ERP

Mayor flexibilidad y adaptacién a la
empresa

Mayor rigidez, al llevar implicito un modelo
genérico de procesos de gestion, cuya
adaptacion es bastante compleja

Dilatado en el tiempo. Requiere de un
analisis exhaustivo de todos los procesos
de la empresa

La instalacion y puesta en marcha son
relativamente rapidas, si se compara con la
alternativa interna

Requiere de capacidad y experiencia en la
programacion de grandes sistemas, de la
que en general carecen los departamentos
de sistemas de las pequefias y medianas
empresas

Requiere de la participacion de expertos
en el sistema seleccionado, normalmente
consultores especializados en la
implantacion

Requiere experiencia en el analisis de todas
las funciones de la empresa

En términos generales, incorpora
experiencias de las empresas lideres dentro
de cada sector

Elevados costes de desarrollo El montante de los costes de parametrizacion
dependera del grado en que la empresa esté
dispuesta a aceptar los procesos incluidos

en la aplicacion, o desee adaptarlos a sus

necesidades especificas

Los costes de implementacion seran bajos,
si no se han introducido cambios en los
procesos de negocio

Los costes de implantacion seran mas
elevados en la medida en que sea preciso
modificar los procesos y la manera de operar
habitual de la empresa

Los costes de mantenimiento seran
bastante elevados, sobre todo en entornos
cambiantes

Los costes de licencia son elevados, pero
aseguran una evolucion tecnoldgica y
funcional del paquete ERP

Tiende a perpetuar la manera de hacer Aporta procesos de gestion genéricos,

las cosas en la empresa, lo que puede ser
positivo en la medida en que la empresa sea
competitiva gracias a ello

aceptados por la mayoria de las empresas, lo
que puede acarrear consecuencias positivas
o negativas dependiendo de la situacion de
la empresa

Fuente: Adaptado de Sieber et al. (2006)

No debemos perder de vista la importancia del alineamiento entre los sistemas de informacion
de las organizaciones y su estrategia de negocio (Levy ef al., 2001). Esta cuestion adquiere
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especial relevancia cuando se aplica en el ambito de los sistemas que se relacionan con los
procesos basicos de las empresas (Soh et al., 2000). Esto es, en la medida en que el empleo
de las tecnologias de la informacion se relaciona con funciones del maximo nivel dentro de
la organizacion, se hace necesario que reflejen de un modo mas fiel la filosofia de gestion de
la empresa. Con frecuencia, el objetivo ideal que se persigue con la implantacion de estas
tecnologias es conseguir que ¢l sistema asuma de manera semiautomatica la realizacion de
las actividades mas rutinarias de la empresa, descargando de trabajo a la direccion, que se
encontrara en una posicion mas favorable para poner en practica nuevas ideas y politicas por
medio del sistema. Sin embargo, es importante tomar en consideracion, que los paquetes ERP
comerciales, al asumir un modelo de negocio implicito en su estructura, pueden no cumplir
adecuadamente con ese objetivo. En consecuencia, aplicar un modelo estandar de gestion puede
acarrear consecuencias negativas, especialmente para aquellas empresas cuya competitividad
se basa en ofrecer a la clientela una respuesta muy ajustada a sus necesidades, en el dinamismo
y en la flexibilidad (Akkermans et al., 2003). Frente a esta situacion, el desarrollo interno
del sistema puede contribuir a reforzar los aspectos mas especificos de una organizacion, a
incrementar la sintonia entre las empresas, sus clientes y mercados, y a que la empresa retenga
un control total sobre sus procedimientos fundamentales.

2.1. Posibilidades del desarrollo interno frente a la adquisicion de paquetes
comerciales

Es importante poner de manifiesto que los factores que afectan a la viabilidad del desarrollo
interno de software, en particular de aplicaciones de gestion, han evolucionado intensamente
a lo largo de las ultimas décadas. Asi, en la década de los setenta y ochenta del pasado siglo,
el desarrollo interno era relativamente frecuente. Sin embargo, las experiencias negativas de
los directivos (incapacidad para cumplir con las especificaciones de rendimiento, retrasos
en la disponibilidad o excesos en los gastos presupuestados, por ejemplo) hicieron que, con
posterioridad, la opcion del desarrollo interno se descartara de manera sistematica. Sin embargo,
el sentido en que han evolucionado muchas de las tecnologias que se emplean para el desarrollo
de software, y la creciente compatibilidad entre unas aplicaciones y otras, hacen que la opcioén
del desarrollo interno vuelva a parecer atractiva (Olsen y Saetre, 2006).

Si existe un aspecto atractivo en el desarrollo interno del sistema, éste es la libertad que ofrece a
la hora de abordar todos los aspectos del mismo. En los procesos de implantacion de aplicaciones
ERP comerciales, la tendencia de los consultores es la de mantener el nivel de adaptacion del
sistema al minimo, para simplificar todo lo posible los inevitables problemas que se plantean
durante la implementacion. En estos casos se trata, a menudo, de encontrar un denominador
comun entre la empresa y los modelos de negocio imbuidos en el sistema ERP. Con frecuencia,
la implementacion del sistema se considera satisfactoria si éste funciona de acuerdo con las
especificaciones, sin entrar a valorar la medida en que realmente resulta de utilidad para la
empresa que lo emplea (Markus et al., 2000).

Asi, mientras que la implantacion de un paquete ERP comercial suele incluir a todas las funciones
de la organizacidon que se relacionan con las tecnologias de la informacion, reemplazando
una serie de sistemas, el rendimiento de algunos de los cuales posiblemente satisface a la
organizacion, por un Unico sistema global, el desarrollo interno puede concentrar sus esfuerzos
en aquellas areas donde realmente es necesario abordar un proceso sustancial de mejora. Por
otra parte, el desarrollo interno también permite lograr beneficios desde el punto de vista de los
recursos humanos. Sera mas facil para los empleados identificarse con un sistema desarrollado
internamente por la organizacion. Sera, asimismo, mas factible que el sistema se ajuste a las
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especificaciones de los usuarios que si se trata de modificar un sistema estandar. De la misma
manera, la necesidad de llevar a cabo actividades de reingenieria se vera reducida drasticamente,
puesto que ya no sera necesario modificar la organizacion para adaptarla al nuevo sistema. Los
esfuerzos de BPR se podréan canalizar, en consecuencia, hacia aquellas areas de la organizacion
mas susceptibles de mejora. Los procesos de formacion también se simplifican si el disefo del
sistema se realiza con la mente puesta en las caracteristicas concretas de sus usuarios finales, y
lo mismo puede decirse de la familiaridad con los menus, formularios, informes, etc., lo que sin
duda puede contribuir a facilitar la asimilacion del nuevo sistema. Por otro lado, al mantenerse
algunos de los sistemas heredados de la empresa, los usuarios finales pueden concentrar su
esfuerzo en dominar los nuevos elementos incorporados.

Ante todo, es necesario considerar que en ningun caso seria necesario proceder a un desarrollo
global de todo el sistema. Por el contrario, seria mucho mas conveniente centrarse en el disefio
de los componentes basicos, para después vincularlos con los sistemas heredados que se decida
mantener, y otras aplicaciones adquiridas al efecto (Light et al., 2001; Ferneley y Bell, 2005).
Aunque la opcion de combinar elementos de varios sistemas no esta exenta de inconvenientes
(como ponemos de manifiesto mas adelante), el desarrollo de diversas tecnologias a lo largo de
los ultimos afios permite que esta alternativa resulte mucho mas viable.

La mayor dificultad reside entonces en tratar de integrar todos estos sistemas de la manera
mas continua posible, en especial por lo que se refiere a la gestion de bases de datos, y a la
existencia de un interfaz comun de cara al usuario. En cuanto a la primera cuestion, uno de los
rasgos caracteristicos de los sistemas ERP es la existencia de una base de datos tnica, lo que
permite alcanzar un nivel de integracion muy elevado entre los diferentes mddulos, reduce la
redundancia de los datos y mejora la actualidad de la informacion disponible, algo dificil de
lograr con el desarrollo interno, pero que puede simularse satisfactoriamente recurriendo a
algunas de las tecnologias que comentamos anteriormente. Por lo que se refiere a la segunda
cuestion, es importante no perder de vista que la mayor parte de los usuarios limitan su acceso
al sistema a unos pocos moédulos, lo que reducira los perjuicios derivados de la heterogeneidad
de los interfaces que, por lo demas, tenderan a tener una apariencia bastante similar, como
consecuencia de la uniformidad de los instrumentos de programacion utilizados.

En relacion a lo que acabamos de comentar, es importante sefialar que en el desarrollo de
las funciones basicas del sistema pueden utilizarse generadores de aplicaciones o entornos de
programacion estandarizados, lo que simplifica tremendamente la labor de desarrollo, sobre
todo si se emplean componentes predisenados, aprovechando, por ejemplo, las posibilidades del
software de codigo abierto (West,2003). El gran incremento del rendimiento de los programadores
alcanzado mediante la aplicacion de estas técnicas, unido a la mayor disponibilidad de personal
técnico preparado para trabajar en estos entornos de programacion, hace que en muchos casos
los costes de desarrollo no sean més elevados que los derivados de la adquisicion, implantacion
y mantenimiento de los sistemas comerciales (Olsen y Saetre, 2006). Todos estos condicionantes
no sélo constituyen un acicate para el desarrollo interno del sistema, sino que ademas hacen
que la alternativa de combinar los mejores componentes de varios sistemas ERP diferentes se
vuelva cada vez mas atractiva, especialmente desde el punto de vista de las empresas de menor
dimension (Olsen y Saetre, 2006).

2.2. Combinacion de elementos de distintos sistemas

La decision final en cuanto a la seleccion de un sistema ERP puede ser adoptada en multiples
sentidos, que no solo se relacionan con las diferentes ofertas comerciales que pueden identificarse
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en el mercado de software, sino con la posibilidad de combinar entre si elementos de varios
sistemas distintos, asi como aplicaciones realizadas a la medida de la empresa, para disefiar una
solucion ERP que se ajuste de un modo mucho mas estricto a las necesidades de la organizacion.
En la literatura sobre sistemas ERP, esta alternativa se denomina Best of Breed (“lo mejor de
cada casa”). En este apartado pretendemos analizar los distintos condicionantes que afectan a
la decision de combinar elementos de varios sistemas. Entre los trabajos realizados sobre esta
cuestion, el mas destacado es el publicado por Light, Holland y Wills (2001), que mediante
el analisis de un caso de estudio, pone de relieve los principales condicionantes y opciones
estratégicas de que disponen las empresas que optan por combinar elementos de diferentes
sistemas ERP.

El empleo de un tinico sistema ERP promete ser fuente de grandes sinergias. Los elevados niveles
de integracion técnica, y la profundidad de las labores de reingenieria que suelen acompafar a
la implantacion de un solo sistema mejoran el nivel de cohesion de la organizacion. Ademas, los
proveedores de sistemas sostienen que la organizacion se beneficiard de disponer de un sistema
en permanente evolucion, mediante la incorporacion de actualizaciones periodicas, y se reducira
la necesidad de depender de un departamento de tecnologias de la informacion propio.

Sin embargo, en la medida en que el sector de los sistemas ERP ha ido madurando, se ha
contrastado la aparicion de problemas en relacion al proceso de implementacion y a la propia
funcionalidad de los sistemas. En general, la implantacion de sistemas ERP cuesta mas de lo
previsto, y provoca un impacto negativo sobre la organizacion que a menudo se ha tendido a
subestimar. Uno de los factores clave en este sentido es la necesidad de redisefiar los procesos
de negocio de la organizacion, una tarea que a menudo se desarrolla en un solo esfuerzo, en
paralelo con la implantacion del sistema.

Sin embargo, las empresas estdn empezando a plantearse si realmente los procesos incluidos en
un solo sistema ERP son representativos de las mejores practicas en relacion a cada una de las
competencias basicas de las organizaciones (Wagner et al., 2006), y a entrever las consecuencias
estratégicas de su decision. La implantacion de un solo sistema conduce a la homogeneizacion
tanto de los procesos de gestion como de las tecnologias de la informacion, lo que perjudica
de manera notoria la capacidad de las organizaciones para diferenciarse con claridad de sus
competidores en este aspecto. En consecuencia, las empresas tienden a desarrollar una estrategia
respecto a las TICs que va mas alla de los sistemas ERP, y que se extiende a los sistemas CRM,
al comercio electronico y a los negocios a través de Internet, orientada a servir de soporte a la
innovacion y a la diferenciacion de la empresa (Holland y Light, 1999). En este sentido, las
empresas deben plantarse si les interesa aferrarse a un nico sistema, o por el contrario, optar
por combinar elementos de varios distintos para evitar estos inconvenientes.

La mezcla de sistemas ofrece otras ventajas respecto a los sistemas Unicos. Cada uno de los
componentes puede ser implementado como una aplicacion aislada, por lo que la rapidez en
alcanzar la funcionalidad permite recuperar en un plazo menor los costes de la implantacion.
Este enfoque incremental facilita también que la organizacion afronte de manera gradual
pequeiios procesos de cambio, reduciendo el grado de trauma organizacional que se deriva de
los procesos de reingenieria. La mezcla de sistemas permite asimismo incrementar la flexibilidad
en el redisefio de los procesos de negocio, al disponer de una mayor gama de aplicaciones que
alinear con los procesos ya existentes o por disefiar. Este aspecto es particularmente importante,
porque facilita la aceptacion del nuevo sistema por los empleados mas reacios, en la medida en
que lo perciben como menos agresivo desde el punto de vista de su incidencia sobre su puesto
de trabajo. Ademas, la mezcla de sistemas permite reducir el riesgo asociado con los contratos



1732 Information Systems and ICT

de mantenimiento a largo plazo que se suscriban (la desaparicion de uno de los proveedores es
mucho menos peligrosa que la del proveedor tinico).

Pero por otra parte, no podemos perder de vista que el principal problema de la mezcla de
sistemas se relaciona con la complejidad del proceso de implementacion, y los costes futuros
de mantenimiento de los vinculos entre las aplicaciones (este aspecto suele plasmarse en
la prolongacion de la duracion del proceso de implantacion, y en la elevacion del coste del
mismo).

Otro problema anadido es el de tratar de realizar demasiados ajustes, en el intento de disefiar
un sistema totalmente afin al contexto de la empresa. Se ha contrastado que esta tendencia
repercute en un incremento tanto de la duracion del proceso de implantacion como de los costes
asociados al mismo, incluso en los proyectos de puesta en marcha de un sistema unico (Holland
y Light, 1999b).

En definitiva, debemos concluir que la combinacién de elementos de diferentes sistemas es
una alternativa valida que deben tomar en consideracion las empresas que se plantean la puesta
en marcha de un sistema ERP. Se trata de una opcion atractiva, en la medida en que permite
disfrutar de los ventajas de elegir los mejores elementos de varios sistemas distintos, que pueden
incluso relacionarse con aplicaciones disenadas a la medida de la empresa. La empresa dispone
asi de un sistema Unico, disefiado a su medida, que le permite diferenciarse con nitidez de sus
competidores. Sin embargo, las dificultades para integrar las distintas aplicaciones, que no s6lo
se plantean en el proceso de implantacion, sino cada vez que alguna de ellas es actualizada,
pueden deteriorar el potencial del sistema para proporcionar a la empresa la capacidad de
integracion, que en muchos casos es el principal motivo que conduce a la organizacion a tomar
la decision de implantar un sistema ERP. El sentido en que adopte esta decision depende del
resultado de sopesar estos condicionantes, aunque no deja de resultar llamativo que, en términos
generales, las empresas que se consideran mas cualificadas en el &mbito de las tecnologias de la
informacion suelen decantarse con mayor frecuencia por la mezcla de sistemas o el desarrollo
interno, mientras que las organizaciones menos experimentadas tienden a conformarse con un
solo sistema, y a implantar un nimero superior de modulos del mismo (Elbertsen et al., 2006).

2.3. Proveedores de servicio de aplicaciones (ASPs)

Los proveedores de servicios de aplicaciones, ASP (Application Service Providers), son
empresas que despliegan, gestionan y alojan de manera remota aplicaciones de software,
y prestan de modo centralizado los servicios relacionados con ellas bajo un régimen de
arrendamiento (Ekanayaka ef al, 2003). Se trata, por tanto, de companias que adquieren
aplicaciones de software, para ofrecer su uso a multiples clientes a través de Internet o de
redes de comunicacion privadas. El proveedor dispone de personal que opera con el sistema, y
desarrolla experiencia en su utilizacién y mantenimiento que no tiene que porque generarse en
el ambito de la empresa cliente. Evidentemente, los clientes no pueden prescindir totalmente de
vincular personas al funcionamiento del sistema ERP, pero si que se puede reducir su nimero
de manera drastica, al tiempo que los responsables pueden concentrarse en los aspectos mas
criticos para la organizacion, dejando en manos del proveedor todas las cuestiones relacionadas
con el propio funcionamiento del sistema. De esta manera, la empresa consigue compartir con
otras organizaciones el elevado coste fijo derivado de adquirir el sistema, y mitigar muchos
de los riesgos relacionados con la instalacion e implantacion del mismo. Ademas, los riesgos
derivados de posibles perjuicios durante la actualizacion del sistema se transfieren de la empresa
cliente al proveedor (Trimi et al., 2005). Sin embargo, el recurso a los proveedores de servicios
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de aplicaciones no esta totalmente exento de riesgos. Algunos autores sefialan que las empresas
estan poco predispuestas a externalizar aplicaciones tan complejas como un sistema ERP, debido
a su elevado nivel de integracion (Boyd, 2000).

La tendencia actual hacia la externalizacion ha afectado a todos los aspectos de la gestion de las
empresas, y en este sentido, la funcion de tecnologias de la informacion no ha sido una excepcion
(Buck-Lew, 1992). Las empresas que prestan este tipo de servicios se denominan proveedores
de servicios de aplicaciones. Nos interesa profundizar en el estudio de estos agentes porque su
actividad permite a las empresas disponer de una alternativa adicional a la hora de adquirir e
implantar un sistema ERP.

El funcionamiento del modelo ASP se basa en la existencia de una serie de agentes, que
desarrollando sus funciones de manera coordinada, son capaces de permitir un rendimiento
satisfactorio del mismo. Asi, los proveedores de plataformas proporcionan la infraestructura
basica para el funcionamiento del modelo (centros de datos, conectividad a la red, etc.),
prestando servicio al resto de los agentes. Por otro lado, los disefiadores de soluciones se dedican
al desarrollo (disenadores de aplicaciones) y comercializacion de paquetes informaticos o de
aplicaciones adaptadas a las necesidades del cliente (vendedores de software independientes,
ISVs). Los proveedores de servicios a empresas son firmas de consultoria que prestan, entre
otros, servicios relacionados con la integracion de sistemas (SIs), o se dedican a distribuir entre
sus clientes las aplicaciones que previamente han adquirido a los disefadores de soluciones
(VARs). Dentro del modelo que acabamos de describir, tanto los disefiadores de soluciones
como los proveedores de servicios a empresas pueden desempefiar el papel de ASP. La solucion
final que se ofrece al cliente mediante el modelo ASP es una combinacion de la capacidad de
servicio de cada uno de los tres agentes anteriores (Ekanayaka et al., 2003).

2.3.1 El modelo ASP: ventajas e inconvenientes

En este apartado, pretendemos pasar revista a las ventajas e inconvenientes de recurrir a esta
modalidad de externalizacion, al objeto de valorar esta alternativa como opcién frente a la
tradicional de adquirir e implantar internamente el sistema.

Una de las ventajas a las que nos referimos mas arriba es la de la reduccion de costes. Sobre la
base de las caracteristicas generales del outsourcing, seria razonable pensar que las principales
economias se producirian en relacion a la inversion inicial, al coste de la aplicacion, y al propio
proceso de implantacién. Sin embargo, algunos estudios ponen de manifiesto que algunas
partidas de coste, como los de implantacién, mantenimiento y formacion pueden ser bastante
similares entre ambas opciones. Sin embargo, esas mismas fuentes apuntan que los costes de
actualizacion del hardware y el software, asi como el de mano de obra vinculada al sistema,
pueden reducirse notoriamente mediante el recurso a un ASP (Kavanagh, 2001) Otra partida
importante de coste es la que supone el desembolso que tiene que efectuar la empresa en formar
a sus empleados, habitualmente entre el 10 y el 15% del total del proyecto (Mabert et al., 2000).
En este aspecto los analistas de Gartner Group sefialan que no se advierten grandes diferencias
entre ERP y ASP, pero si que ponen de manifiesto la mayor fiabilidad de los presupuestos
de formacién en el caso del ASP (Depompa, 2003). Como conclusion, podemos sefalar que
algunos estudios indican que, considerando un horizonte temporal de cinco afios, el coste de
optar por la opcidon de externalizacion puede ser hasta un 30% menor que en el caso de los
sistemas ERP internos (Bennet y Timbrell, 2000; Kavanagh, 2001).

La otra gran ventaja, a la que nos referimos anteriormente, es la capacidad de la organizacion
para mitigar el riesgo derivado de la instalacion, uso y actualizacion del sistema. Estos elementos
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constituyen uno de los principales obstaculos percibidos por las empresas para la puesta en
marcha de un sistema ERP, y en consecuencia, es razonable considerar que la reduccion de su
gravedad estimulard a algunas organizaciones a decantarse por la opcion de externalizarlo. Entre
los riesgos que asume una compaiiia al implantar un sistema de este tipo estan el de exceder el
tiempo previsto para la implantacion, el de que los costes de dicho proceso se disparen, el de
la capacitacion del personal relacionado con las tecnologias de la informacion, y el de que el
proveedor del sistema decida modificarlo radicalmente, o incluso retirarlo del mercado. Todos
estos riesgos se reducen, en la medida en que es el ASP quien se responsabiliza de que estos
aspectos tengan un comportamiento adecuado.

Sin embargo, el modelo ASP también presenta ciertos rasgos que llevan a las empresas a
cuestionarse la idoneidad de su aplicacion. Los motivos de inquietud de los clientes respecto al
modelo ASP se centran en los siguientes aspectos (Apicella, 2000):

— Las aplicaciones y datos de la empresa se encuentran en manos de terceros: no debemos de
perder de vista que el sistema ERP gestiona una parte fundamental de la informacion mas
critica para la empresa. El simple planteamiento de una situacion de dependencia de tal
grado puede disuadir a muchas organizaciones de confiar en el modelo ASP.

— Posibilidad de fallos en el servicio: las empresas perciben que el grado de vulnerabilidad
del sistema se incrementa notoriamente en la medida en que son varios agentes los que, de
manera coordinada, tienen que desarrollar sus funciones para lograr que el sistema pueda
proporcionar un nivel de rendimiento satisfactorio.

— Problemas con la confidencialidad: es necesario que los clientes mantengan un elevado nivel
de confianza respecto a su proveedor ASP. Como sefialdbamos anteriormente, el caracter
critico de la informacion que gestiona el sistema ERP externo, y las peligrosas consecuencias
que desde el punto de vista competitivo podrian derivarse en caso de producirse un fallo en
la confidencialidad de esos datos, disuaden a muchas compaiias de optar por el modelo ASP
a la hora de dotarse de la funcionalidad de un ERP.

— Cuestiones relacionadas con el rendimiento del sistema: a menudo se percibe que el
rendimiento depende de tantos factores ajenos a la empresa cliente que resulta dificil confiar
en la continuidad de su funcionamiento. Las malas experiencias de muchas organizaciones,
derivadas de la deficiente calidad del servicio de acceso a la red, combinadas con los posibles
problemas de estabilidad del software que se ejecuta de manera remota, hacen que los cliente
se muestren desconfiados al considerar el rendimiento potencial del sistema, y renuentes a
ponerlo en practica. Desde otro punto de vista, la empresa se encuentra supeditada al ASP
por lo que se refiere a la actualizacion del mismo. Si el proveedor decide no incorporar
alguna adaptacion al sistema, la empresa no podra acceder a la misma a través del modelo
ASP (Trimi et al., 2005).

En conclusion, debemos considerar que el modelo ASP supone una alternativa prometedora
para aquellas organizaciones que, deseando beneficiarse de las ventajas de disponer de un
sistema ERP, quieren evitar la gran inversion inicial necesaria para adquirir y poner en marcha
el sistema, y los riesgos derivados del complejo e incierto proceso de implantacion (Bennett y
Timbrell, 2000). No obstante, las empresas que opten por el modelo ASP no deben perder de
vista la importancia de formar adecuadamente al personal interno que interactia con el sistema
sobre su uso, y sobre la adecuacion del mismo a las modificaciones que puedan sobrevenir, y
la necesidad de abordar adecuadamente los significativos cambios que el nuevo software va a
suponer para la organizacion, y que afectaran a las personas a los procesos, ¢ incluso a la propia
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estructura de la empresa. Es fundamental, asimismo, valorar la importancia de los problemas
de seguridad que se derivan del hecho de que el sistema del que depende una parte fundamental
de las actividades de la empresa, junto con los datos precisos para que funcione, se encuentra a
disposicion de otra compaiiia.

3. Conclusiones
Las conclusiones del presente trabajo se resumen en los siguientes puntos:

— La evolucion del mercado de sistemas ERP y, de un modo mas general, de las TICs, ha
permitido diversificar las alternativas de las que disponen las empresas a la hora de dotarse
de las prestaciones que ofrecen este tipo aplicaciones. Entre estas alternativas estan el
desarrollo del sistema, la combinacién de componentes de varias aplicaciones, y el recurso
alos ASP. Esta tendencia permite asimismo que empresas de menor tamafio y de los sectores
mas diversos, puedan acceder a los beneficios de los sistemas ERP.

— Las posibilidades del desarrollo interno han mejorado en los ultimos afios, a causa de
la aparicion de nuevas tecnologias de integracion y el desarrollo del software de codigo
abierto. Permite el disefio de sistemas muy especificos, cuyo coste no tiene porque resultar
mucho mas elevado que el de las aplicaciones comerciales.

— La combinacion de elementos de varios sistemas es una opcion atractiva, en la medida en
que se desarrollan nuevas tecnologias para la integracion de aplicaciones de gestion (EAI).

— Aunque no esta exento de riesgos, el recurso a los ASP puede permitir a las empresas reducir
sus costes y la incertidumbre del proceso de implantacion. Sin embargo, las organizaciones
muestran una comprensible desconfianza ante esta alternativa.
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