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Resumen— El siguiente articulo corresponde a la
implementacion del ERP ODOO en el proceso de venta de Chifa
Wang S.A.C. de la ciudad de Trujillo, Peru. Para ello, se sigui6 un
enfoque de investigacion Pre-Experimental, donde se emplearon
técnicas de recoleccion de informacion como encuesta vy
observacion. Para la implementacion se utilizé la metodologia
propuesta por VAUXOO Open Source Specialist, en la cual
especifica las siguientes etapas: Etapa 1: Analisis de brechas, Etapa
2: Analisis de proveedores, Etapa 3: Pruebas de concepto y
funcionalidades, Etapa 4: Importacion de datos, Etapa 5: Validacion
y entrenamiento, Etapa 6: Despliegue Go Live, Etapa 7:Segundo
despliegue; en la cual se concluyé que el desarrollo contribuyé a
incrementar la calidad del proceso de venta, lo cual se evidencia en
una mejora del 16,75 % del tiempo de realizacion, productividad en
un 16,79 % de la capacidad maxima de atencion de pedidos por
jornada laboral, reduccién en un 56.52% de errores cometidos
durante la realizacion de ventas; y el incremento del nivel de
satisfaccion del cliente en relacién al proceso en un 30,39%. La
investigacion esta descrita en introduccion, estado del arte, objetivos,
material y métodos, metodologia para la implementacion del ERP
ODOO, resultados, discusiones y conclusiones.

Palabras Clave—Procesos, ERP ODOO, proceso de ventas,
anélisis situacional, procesos operativos.

Abstract- The following article corresponds to the
implementation of the ERP ODOO in the sale process of Chifa Wang
S.A.C. from the city of Trujillo, Peru. For this, a Pre- Experimental
research approach is followed, where information gathering
techniques such as survey and observation are used. For the
implementation, the methodology proposed by VAUXOO Open
source Specialist was developed, in which it specifies the following
stages: Stage 1: Gap analysis, Stage 2: Supplier analysis, Stage 3:
Concept and functionalities tests, Stage 4: Import of data, Stage 5:
Validation and training, Stage 6: Go Live deployment, Stage 7:
Second use; in which it was concluded that the development
contributed to increase the quality of the sales process, which is
evidenced in an improvement of 16.75% of the completion time,
productivity by 16.79% of the maximum capacity of order attention
per working day, a 56.52% reduction in errors made during sales;
and the increase in the level of customer satisfaction in relation to
the process by 30.39%. The research is described in introduction,
state of the art, objectives, material and methods, methodology for
the implementation of ERP ODOO, results, discussions and
conclusions.

Keywords—Processes, ERP ODOO, sales processes, situational
analysis, operational processes.

I. INTRODUCION

Hoy en dia, el servicio y las ventas representan el objetivo
primario del negocio del restaurante, ambos factores son de
suma importancia para el éxito de cualquier negocio de
restaurantes [1]. La decisién de compra de los clientes ya no
solo se basa en la calidad del producto, sino que tambiénevaltan
otros pardmetros orientados al servicio.

Las empresas se enfrentan al cambio constante del entorno
y exigencias cada vez mayores por parte de los clientes,
mercados globales y aumento de los competidores, razon por la
cual se ven en la necesidad de innovar y generar mas estrategias
para obtener una ventaja competitiva. Estos operan en entornos
dindmicos, sujetos a permanentes cambios politicos,
tecnolégicos, globales y econdmicos, por ello esimportante
entender las estructuras organizacionales y procesos para
determinar las acciones estratégicas mas adecuadas que
permitan mejorar su gestion [2].

Del mismo modo, muchas pequefias y microempresas
(PYMES) que operan en el pais y en su mayoria carecen de un
sistema de informacion que les brinde el soporte necesario en
sus procesos operacionales, y muchas veces solicitar un
desarrollo a medida es costoso, por ende, se encuentran en
desventaja tecnolégica frente a las medianas y grandes
empresas, las cuales controlan sus procesos del negocio con
sistemas de gestiobn de recursos empresariales (ERP)
propietarios o desarrollados a medida.

La internacionalizacion de la economiay el aumento de la
competencia entre las PYMES y las empresas grandes que
tienen herramientas tecnologia de la informacion, simulan un
ambiente muy cambiante y exigente en el mercado. El bajo
nivel de competitividad de estas se puede apreciar en la gran
cantidad de ellas que fracasan, sobre todo en sus primeros afios
de existencia. En Brasil, casi la mitad de ellas colapsa antes de
dos afios; en Europa, la vida media de es de cinco afios, y el
40% de todas las nuevas colapsan antes de tres afios [3].

Las empresas buscan siempre estar en la vanguardia vy para
ello deben de adaptarse a la transformacién digital que trae
muchos beneficios para las organizaciones, una de ellas esel uso
extendido de los ERP (software de planificacion de recursos
empresarial), la cual permite organizar la informacion de
diferentes areas de la empresa: logistica, ventas, tesoreria,
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finanzas, produccion, entre otros, con la intencién de ahorrar
tiempo, dinero y generar rentabilidad.

Las grandes empresas ya utilizan ERP, debido a la cantidad
de personal y operaciones que se manejan al dia. Estodeberia
ser igual en el caso de la micro y pequefia empresa, pero solo el
40% cuentan con ERP. Sin embargo, este software resulta muy
beneficioso para organizaciones que recién se constituyen dado
qgue conforme va creciendo se necesitara de procesos mas
rapidos y eficaces [4].

El uso de herramientas digitales aumenta las ventas y
reduce costos, del mismo modo, las PYMES representan el
mayor tejido empresarial en el mundo. Sin embargo, en un
mundo que sufre una transformacion digital, las pequefias y
medianas empresas no aprovechan todo el potencial que ofrece
este proceso.

Segln un estudio de IDC que analiza la transformacién
digital de las PYMES en 13 paises de todo el mundo, sélo el
44% de las compafiias esta invirtiendo en tecnologia con el fin
de mejorar el negocio y la cuenta de resultados. La
implementacion de digitalizacion supone un aumento de ventas,
reduccion de costes, una mejora en el servicio del cliente, mayor
facilidad de acceso a la informacién, optimizacién en los
procesos y el incremento de productividadde los trabajadores,
entre otras ventajas [5].

Las PYMES generalmente tienen menor rendimiento que
las grandes empresas, como resultado de las limitaciones que
enfrentan, las cuales incluyen el acceso a la financiacion,
gestion deficiente, baja calificacion laboral, incapacidad para
aprovechar las economias de escala en la produccion,
informacion incompleta acerca de las oportunidades del
mercado, nuevas tecnologias y métodos de trabajo. Como
resultado, muchas de estas no crecen, tienen dificultades para
exportar, y experimentan elevados costos y una alta tasa de
fracaso empresarial [6].

Asi como las PYMES son una fuente primordial del
sustento y empleo de miles de familias que prestan servicios a
estas entidades, sin embargo, con el incremento de
competitividad y la globalizacién, las empresas se ven
obligadas a optimizar los procesos y gestion. Para este cometido
muchas se han visto abocadas a disponer de soluciones
informatica de software a través de aplicaciones ERP,
orientadas a automatizar los procesos en funcién a los objetivos
y actividades, de tal manera que les permita estar en constante
interaccion en tiempo real con los distintos organismos de
control clientes potenciales, proveedores, y el sector
empresarial [7]. La instalacion de un sistema ERP de gestion
empresarial debe ser una prioridad para adaptar un negocio al
entorno digital y a las necesidades de los clientes [8].

Del mismo modo, se percibe en las PYME que el principal
proceso a dar soporte es el de ventas, dado que a partir del
crecimiento econdémico se puede ir creciendo de manera
paulatina e ir gestionando luego los otros procesos del negocio,
a medida que crezca la organizacion.

Es asi que, Chifa Wang S.A.C. es una empresa que ofrece
la venta de comida oriental, brindando un producto de calidad
y a un costo relativamente accesible en comparacién con su
competencia. Se caracteriza por brindar un trato alegre y
acogedor a sus clientes y por su plato bandera el Kanlu wantan.
Sin embargo, existen deficiencias en su proceso de

venta tales como: confusion en la informacion sobre los pedidos
del cliente, lo que dificulta una buena comunicacién entre el
area de cocina y los mozos encargados y por ende repercute en
la satisfaccion del cliente. Muchos de los reclamos ocasionados
se centran también en la demora para realizar los despachos de
los pedidos, dado que solo son 2 mozos para todo el local.
Asimismo, carecen de herramientas tecnoldgicas que ayuden a
optimizar dicho proceso, dado que toda informacion se maneja
en papel y lapicero. Por ello, se establecid implantar un ERP
que se ajuste a las necesidades para la optimizacién de su
proceso de ventas.

Il. ESTADO DEL ARTE
A. ERP ODOO

Segin [8], un ERP se define como un conjunto de
aplicaciones de software de gestion de procesos internos
empresariales, que permiten a las PYMES automatizar la
mayoria de las practicas de negocio relacionadas con los
aspectos operativos o productivos de la empresa, facilitando y
centralizando la informacién de las &reas que la componen.
Ademas, es un sistema de gestion de informacién que logra
integrar y computar varias practicas de negocio asociadas a los
aspectos operativos y/o productivos de la entidad que necesitara
para su correcto funcionamiento de negocio [9].

ODOO es un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales desarrollado por la empresa belga ODOO S.A;
este sistema se encuentra orientado a las pequefias y medianas
empresas, independiente del sector al que pertenezcan, siendo
capaz de cubrir diversos procesos de esta. Este es un sistema
que se encuentra desarrollado en base a un sistema Modular,
esto quiere decir que a pesar de contar con una amplia gama
de aplicaciones que pueden ser utilizadas por parte del cliente,
no necesariamente debe de instalar y configurar todas y cada
una de ellas, ODOO se presta para que solo se utilicen
aquellas realmente necesarias y se configurara lo minimo,
dependiendo de las dependencias de cada una de las
aplicaciones [10].

B. Proceso de atencién al cliente

El proceso de venta es la sucesién de pasos que una
empresa realiza desde el momento en que intenta captar la
atencion de un potencial cliente hasta que la transaccion final se
lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una venta efectiva
del producto o servicio de la compafiia [11].

Segln [12], Es el conjunto de actividades relacionadas
entre si, cuya finalidad es establecer una relacién con los
clientes, ademas de cumplir con sus necesidades Yy
requerimientos desde el momento en que se hace el primer
contacto hasta que este termina. Asimismo, la atencién al
cliente es el adecuado manejo de estrategias para poder
satisfacer un nivel de atencion adecuada hacia los clientes
internos y externos, tomando en cuenta a la competencia [13].

La atencién al cliente y la calidad en el servicio son temas
recurrentes en el mundo de la empresa, sin embargo, en los
Gltimos tiempos se exige con mas impetu una atencion que
ofrezca confiabilidad y calidad extraordinaria, para ello la
innovacion debe ser una de las constantes para competir en
entornos altamente cambiantes y volatiles, donde la
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incertidumbre es una de las caracteristicas mas evidentes junto
con los productos ofrecidos a la venta [14].

El proceso de ventas es una secuencia légica que emprende
el vendedor para tratar con un comprador potencialy que tiene
por objeto producir alguna reaccion deseada en el cliente
(usualmente la compra) [15].

I1l. OBJETIVOS
A. Objetivo General
Determinar la influencia del ERP ODOO en el proceso de
venta de una PYME del sector gastrondmico.

B. Objetivos Especificos

e Realizar un analisis situacional del proceso de venta
de la empresa.

e Disefiar el modelo de implementacion del ERP
ODOO en los procesos de venta de la empresa.

e Implantar el ERP ODOO en los procesos de venta de
la empresa.

e Evaluar el impacto de la implementacién el ERP
ODOO en el proceso de venta.

IV. MATERIAL Y METODOS

La presente investigacion es de caracter Experimental de
grado Pre-Experimental, donde la poblacion muestral (N)
estuvo conformada por los pedidos realizados en los meses de
Diciembre(pre-test) y Enero (post-test). También, lo
conforman los clientes que realizaron los pedidos en dichos
meses. La muestra (n) se calcul6 con la férmula de poblacién
finita n = N*z%*p*q / e®*(N-1) +( z2 *p*q) teniendo como
resultado 313 pedidos a analizar, nivel de confianza del 95%
(z=1.96), p=0.5y un error de estimacion del 5% (e=0.05).

En la Tabla 1, se denota los métodos e instrumentos
utilizados.

dado que el enfoque principal es ejecutar los servicios
necesarios que permitan al cliente comenzar a usar ODOO
cubriendo la mayor cantidad de sus requerimientos con elmenor
numero de desarrollos personalizados posibles [16]. Es por eso
por lo que esto comienza con la recopilacion de toda la
informacion necesaria de los procesos realizados en donde se
aplicara el sistema, definir sus entradas y salidas de
informacion, identificar su objetivo de cada proceso yestablecer
sus indicadores de medicion.

Esta metodologia conta de 6 etapas, pero en este caso se
ha decidido incluir una etapa adicional, que es Analisis de
proveedores, dado que permite evaluar la solucién Optima a
las necesidades del negocio. En la Tabla 2 se puede apreciar
las 7 etapas que se trabajaran.

TABLA 2.
ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION DEL ERP ODOO
ITEM ETAPA
Etapa 1 Anélisis de brechas
Etapa 2 Anélisis de proveedores
Etapa 3 Pruebas de concepto y funcionalidades
Etapa 4 Importacion de datos
Etapa 5 Validacion y entrenamiento
Etapa 6 Despliegue Go Live
Etapa 7 Segundo despliegue

Elaboracion propia
A. Etapa 1: Andlisis de brechas

En esta etapa es sumamente importante recopilar toda la
informacion relevante de las necesidades del negocio en
especial de los procesos en los que se implementara el sistema.
Es por eso por lo que se parte desde un analisis general en donde
se identifican todos los procesos de la empresa, luego se
identifica y estudia los procesos involucrados directamentecon
el sistema a implantar y finalmente se procede a identificar los
requerimientos para el uso del ERP.

TABLA 1. H
. a) Inventario de procesos
METODOS E INSTRUMENTOS ) P
- - INSTRUM MUESTR . L, ;
L N Lzl A Se identificé a los procesos de la empresa a través de la
Ficha de (IjDeIterminar la variac:jon 313 pedidos | realizacion de inventario de procesos, identificando los tres
Cuantitativo| Observacion C el tiempo promedio | analizados H AN H 2
Observacion | o, proceso de venta. niveles que son estrateglco,_ operativos y _de s.o’porte. Ade,m.as,
Sequimiento Determinar la variacion | 313 pedidos | @ cada uno de estos se les asigna una codificacion para su rapida
Cuantitativo de Hojade | de costo hora hombre | analizados identificacion tal como se muestra en la Tabla 3.
4 . célculo promedio del proceso
ransacciones de venta
Seguimiento Hoia de Determinar la | 313 pedidos TABLA 3
Cuantitativo de IJ | capacidad maxima de | analizados INVENTARIO DE PROCESOS
transacciones calculo atencion de pedidos.
Ficha de Determinar la variacion | 313 pedidos TIPO DE NIVEL 0 NIVEL 1
Cuantitativo| Observacion Observacion del porcentaje de error | analizados PROCESO PROCES
SEVAcon 1 en el proceso de venta cob o) coD PROCESO
Recopilar la | 313clientes Gestion E-01.1 Evaluacion Flujo de caja
o Cuestionario | calificacion que dan los | de los Estratégico | E-01 > _ E-01.2 | Creacion de estado de ganancias y perdidas
Cuantitativo Encuesta Cerrado clientes con respecto al | pedidos Financiera =373 Gestign de estado financiero
proceso de venta. analizados 0-01.1 | Recepcion de pedido
Elaboracion propia 0-01 | Venta 5577 | Cobrode lacuenta
0-02 Compra 0-02.1 | Gestién de abastecimiento de insumos
< 3 0-02.2 | Evaluacion de proveedores
V. METO,DOLOGIA PARA LA 0-03.1 | Preparacion de pedido
IMPLEMENTACION DEL ERP ODOO EN EL . 0-03 | Produccion | 0-03.2 | Precoccién
PROCESO DE VENTA Operativos 0-03.3 | Preparacion de Ios insumos
0-04 | Almacén 0-04.1 | Almacenamiento de insumos
Luego de realizar una ardua investigacion en metodologias gg‘s‘i 'F[‘r‘é:g:g; gii'e”fg'cn;"s
para implementacion de ERP, se opt6 por la metodologia 0-05 Qtilr:g:::g oo0sp | Preparacion de herramientas
propuesta por VAUXOO Open Source Specialist, '
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De soporte

L, Mantenimiento de herramientas de area de TABLAS .
GEStIOH_dF{ S-01.1 produccion FICHA DE PROCESO DE RECEPCION DE PEDIDO
S-01 | mantenimi 557> impieza de &rea de atencion al cliente FICHA DE PROCESO
ento S-01.3 Mantenimiento de almacén CODIGO: 0-01.1
Gestion de | S-02.1 Seleccion de personal RECEPCION DE PEDIDO
S-02 talento S-02.2 Induccién
humano | S-02.3 Evaluacién de rendimiento OBJETVO DEL PROCESO

Elaboracion propia

b) Elaboracién de las fichas de procesos

Luego de identificarse adecuadamente los procesos, se
procede a recopilar informacion exacta sobre los procesos en
los que actuara el ERP, de esta forma se realizan las fichas de
procesos del proceso de venta, recepcion de pedido y cobro de
cuenta, como se Ve en las siguientes tablas.

TABLA 4
FICHA DE PROCESO DE VENTA

Lograr captar los requerimientos del cliente en una orden de compra

ENTRADAS SALIDAS

Requerimientos del cliente Borrador de orden del cliente

PARTES INTERESADAS RECURSOS
Cliente Lapicero
Mozo Borrador para orden
Mozo

DESCRIPCION DEL PROCESO

FICHA DE PROCESO
CODIGO: 0-01
PROCESO DE VENTA

En este proceso el mozo (responsable) se encarga de dar la bienvenida al cliente,
entregarle la carta para que visualice los platos y pueda tomar la orden de lo que va a
desear el cliente, anotandolo en un papel. Asimismo, también se encarga de verificar
que todo lo que haya pedido el cliente esté disponible en la carta, de caso contrario
ofrecerle algun producto alternativo con el fin de completar la orden del cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO

Requerimientos de los clientes Boleta de venta

OBJETVO DEL PROCESO
Lograr obtener una compensacion monetaria con la satisfaccion de las necesidades de
los clientes
@ Ordenar los
E Ingresar al platosa
ENTRADAS SALIDAS 2 consumir

PARTES INTERESADAS RECURSOS
Cliente Local
Mozo Mozo
Cocineros Cuaderno
Calculadora

DESCRIPCION DEL PROCESO

Recepcion de pedido

Anotar el
pedido

Entregar la
carta al cliente

mozo

En este proceso con la llegada del cliente al local con el fin de satisfacer una necesidad,
para lo cual el mozo se encarga de atenderlo y responder a todos sus requerimientos del

INDICACORES ASOCIADOS AL PROCESO

Margen de error en la realizacion del
proceso

cliente durante todo el proceso de venta. Es muy importante tener en cuenta el tiempo
en que demora en ser atendido puesto que es una de las razones por las hay descontento
por parte de los clientes. El proceso de venta termina cuando el cliente se acerca a cancelar
y se le emite su comprobante de compra.

DIAGRAMA DE FLUJO

Tiempo de ejecucion del proceso

Se mide controlando el tiempo que se
demora en ejecutar el proceso en su
totalidad

T(rp)=tiempo que tarda en recepcionar
el pedido expresado en minutos y
segundos

Se mide contabilizando la cantidad de pedidos
que tuvieron un error en la recepcion del
pedido y se compara con la totalidad de
pedidos realizados

ME (rp)= [Pe(rp) / P(pr)]*100%

ME (rp) = Margen de error en la recepcion
de pedidos

Pe(rp) = Pedidos con error en el registro
P(pr) = Total de pedido registrados

Elaboracién propia

TABLA 6
FICHA DE PROCESO DE COBRO DE LA CUENTA

PROCESO DE VENTA

FICHA DE PROCESO
CODIGO: 0-01.2
COBRO DE LA CUENTA

Cocina

OBJETVO DEL PROCESO

Brindar la informacién de la totalidad del consumo del cliente y realizar el cobro
correspondiente

ENTRADAS

SALIDAS

INDICACORES ASOCIADOS AL PROCESO

Precuenta del cliente

Boleta o factura de la venta

Tiempo de ejecucion del Pago del cliente

proceso Costo de proceso en hora hombre

Se mide controlando el tiempo | Se mide el tiempo que tarde el proceso en ejecutarse PARTES INTERESADAS RECURSOS
que se demora en ejecutar el dividido entre una hora de trabajo y luego se Cliente Calculadora
proceso en su totalidad multiplica por el costo por hora hombre Mozo Lapicero
T(rp)=tiempo que tarda en C(Phh)= [T(pv) / 1hora de trabajo]*C(hh) Precuenta
recepcionar el pedido expresado | T(pv) = Tiempo ejecutado del proceso de venta Mozo

en minutos y segundos C(hh) = Costo por hora hombre

DESCRIPCION DEL PROCESO

Elaboracion propia
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Realizar el

Cliente

Solicitala

Que metode
de pago
usara T

iCancela
exaxto?

pagode Ia
cuenta

Efectivo NO

Yape

COBRO DE CUENTA

Revisar la
precuenta

Calcular I
cuenta total
del dliente

Mozo

Cologar los precios
unitarios de los
platos consumidos

Calcular el
vuelto

Recibirel
efectivo

Validar el yape

Realizar

de pago

INDICACORES ASOCIADOS AL PROCESO

Tiempo de ejecucién del proceso

Se mide controlando el tiempo que se
demora en ejecutar el proceso en su
totalidad

T(ec)=tiempo que tarda en la elaboracién
de la cuenta expresado en minutos y
segundos

Margen de error en la realizacion del
proceso

Se mide contabilizando la cantidad de
pedidos que tuvieron un error en la
elaboracién de la cuenta y se compara con
la totalidad de pedidos realizados

ME (ec)= [Pe(ec) / P(rp)]*100%

ME (ec) = Margen de error en la
elaboracion de la cuenta

Pe(ec) = Pedidos con error en elaboracion
de la cuenta

P(rp) = Total de pedido registrados

Elaboracion propia

c) Analisis del proceso de venta

En esta investigacion se quiere analizar su influencia del
ERP ODOO en el proceso de venta de la empresa Chifa Wang
S.A.C. Para ello se analiza su diagrama de flujo del proceso de
ventas tal y como muestra la Figura 1.

PROCESO DE VENTA

HE—

|

Cocina

e

Preparacion de Iz comidz

Fig.1. Diagrama de flujo de venta
Elaboracion propia

Durante la investigacién se observé varias deficiencias en
algunas tareas y procesos involucrados dentro de la venta, tales
como: elaborar la precuenta, enviar el pedido a cocina yel
cobro de la cuenta. Asimismo, existen muchas confusiones en
el procesamiento de la informacién, asi como también riesgos
de su perdida, tal como la precuenta o los requerimientos del
cliente. Este tipo de aspectos observados ponen en riesgo la
satisfaccion del cliente, asi como también alargan el proceso de
venta e influye en el costo de horahombre por proceso.

d) Analisis de requerimientos

Los requerimientos que se menciona a continuacion son los
necesarios para poder implementar la aplicacion y se pueda

ejecutar correctamente.
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3.

4.

Requerimientos de software
- Windows 8.1 a 10
- Servidor en la nube

Requerimientos de hardware
- Memoria RAM 2Gb minimo
- Procesador Intel Core i3 o superior
- Disco duro 500 Gb o superior
- Monitor a criterio de la empresa
- Android 11 en adelante (Tablet)
- Memoria RAM 4Gb o superior (Tablet)
- Almacenamiento 6Gb o superior (Tablet)

Requerimientos funcionales

El sistema debe validar los usuarios

El sistema debe permitir almacenar datos
los pedidos solicitados

El sistema debe permitir agregar productos
El sistema debe permitir eliminar productos

por categorias

cocina
El sistema debe permitir atender varios
pedidos a la vez.

cuenta total.

El sistema generar reportes de venta por
periodo

El sistema debe permitir ingresar notas de
pedido

Requerimientos no funcionales

de

El sistema debe permitir agrupar los productos

El sistema debe generar comprobante de pago
El sistema debe generar orden de pedido para

El sistema debe calcular automaticamente la

- La aplicacion debe visualizarse y funcionar
correctamente en web para Windows y para

Android.

- La aplicacion no debe tardar en mostrar una

bisqueda

B. Etapa 2: Analisis de proveedores

En la Tabla 7 se realiza la evaluacion de 3 proveedores de
ERP, los cuales se toma en consideracion 8 factores criticos de
éxito. Del mismo modo, se asignd una puntacion a cada uno,
obteniendo como ganador al ERP ODOO con 37 puntos.

TABLA7
EVALUACION DE PROVEEDORES

CRITERIOS

DESCRIPCION ODOO | OPEN BRAVO

ADEMPIERE

Areas
soportadas

Avreas o funciones de la empresa que
son comprendidas y soportadas por el
ERP. Grado de cobertura de los
requerimientos. Se reflejaran en los
diferentes médulos que se pueden
implementar

Adaptabilidad
y flexibilidad

En este punto se debe evaluar cuanto
de la empresa viene comprendido en
el estandar, cuanto se puede
parametrizar y cuanto se debe
desarrollar por fuera del estandar y si
esto es posible
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Evaluar si la necesidad de un cambio
o el mantenimiento de la
parametrizacion en general no es una
tarea muy compleja.

Facilidad de
parametrizacio
n

Posibilidad de adecuar el célculo de
Localizaciones | impuesto y presentaciones a las 4 4 4
normas impositivas peruanas (igv).

Esquematizaci Flexibilidad de las estructuras dedatos

6nde la
estructurade | Para adaptarlas a la estructurade la 4 3 2
la empresa empresa.
Servicio de Libertad para realizar la
implementacid | implementacion con el proveedor o 5 2 4
n con una consultora
Costos del i:fn funcion del presupuesto que se
ERP tiene y de los otros presupuestos 5 2 5
recibidos
. Como cobra el proveedor el ERP por
Metrc;cci?ode ejemplo por cantidad de usuarios o 5 3 5
P modulo

37 24 30

Elaboracion propia
C. Etapa 3: Pruebas de concepto y funcionalidades

En este paso se realiza la configuracion inicial del sistema
para cubrir los flujos de trabajo analizados en el negocio.
La aplicacion se puede obtener de distintas maneras, se

puede descargar para tener una aplicacion local en un
ordenador, asi como también se puede trabajar en la nube. En
este caso, se trabajé en la nube, especificamente usando el
hosting oficial de ODOO, donde se brind6 un periodo de prueba
totalmente gratuito para poder hacer el estudio de la casuistica.
La confirmacién se realiza via correo y una vez validado los
datos se procede a activar el sistema para que se pueda
comenzar a trabajar como se muestra en la figura 2

chifa-wang.odoo.com has been created!
Please activate your database by clicking the link below.

Any question? Schedule a call with an expert

Click to activate your database

Or copy/paste this link in your browser:
https://www.0doo.com/odoo-enterprise/confirm-database/chifa-wang/1d9ab7c0-0a05-4ea0-95b0-
c6b6ede92a22?
username=luisjpmf_1995%40hotmail. com&email=luisjpmf_1995%40hotmail.com&country_id=168

Welcome to Odoo!

Fig.2. Correo de confirmacion de uso de hosting
ODOO

Se selecciona las aplicaciones que se usard, teniendo en
cuenta los procesos en los que va a influir y los que van a
interactuar con la aplicacion. En este caso se selecciono la
aplicacion Punto de Venta, puesto que la informacion que se
maneja y los procesos inmersos son el proceso de venta y los
procesos que estan ligados directamente con la venta en el local
del restaurante.

Elija sus aplicaciones
Acceso instanténeo gratuito, no se requiere tarjeta de crédito.

SITIO WEB 1 App selected

E}} . k S E G veGhot Riparss
VENTAS l‘;:v:'..h arionosd
cam @ soes ioicing E ranarsoe o IR
sign ‘9 Subscripti . Rental Field Servi
Fig.3. Seleccion de la aplicacion TPV
ODOO

El siguiente paso es realizar la configuracion inicial de la
aplicacion teniendo en cuenta el giro del negocio, sus procesos
y herramientas usadas. En este caso se selecciona la opcién
bar/restaurante y multiples empleados por sesién puesto que son
2 meseros los que estaran accediendo al sistema

simultdneamente. A su vez, en opcion de contabilidad se
selecciona el item que indica que el IGV esta incluido en el
precio de venta del producto.

il Puntodeventa Tablero Pedidos Productos informes  Comfiguracién
Ajustes a

Punto de venta Shop (no wsad + Nueva tienda

Interfaz Pos

Contabllidad

Impuesto de ventas predeterminado © Impuestos flexibles

Fig.4. Configuracion interfaz TPV
ODOO

En la opcion de Restaurante y Bar se selecciona el item de
mapa de pisos para que permita crear la distribucién de las
mesas a su vez también se activan la opcion de impresoras de
cocina para que envie automaticamente el pedido a cocina una
vez solicitado y la opcion de nota de cocina para agregardetalles
de su pedido segun lo requiera el cliente.

B Puntodeventa Tblro Feddos  Producos Infomes  Configurackin

Fig.5. Activacion de mapa de salén, impresora de cocina y nota de cocina
ODOO

Continua con la distribucién de las mesas y su capacidad
de asientos del restaurante, de preferencia que obedezca a la
misma distribucién fisica de las mesas del local.
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odoo 0 Entrada/salidadecloctive 4" Pedidos

Fig.6. Distribucion de las mesas en el sistema
ODOO

D. Importacion de datos
Una vez efectuado toda la configuracién se comienza a

ingresar las categorias de los productos en los cuales van a estar
clasificados, asi como la informacion de los productos.

B Puntodeventy  tblero  Aedoor  Productos  info

Fig.7. Categorias de los productos
ODOO

) i i
i e [ .
m k )
Fig.8. Catalogo de productos del negocio

ODOO

E. Validacion y entrenamiento

Una vez culminado la importacion de los datos al sistema,
se procede a realizar la invitacion via correo electronico de los
usuarios que utilizaran esta herramienta para comenzar con el
entrenamiento. En este caso, Se tiene 3 usuarios adicionales al
usuario administrador, jefe de cocina que también viene a ser
el duefio del local y 2 mozos encargados de atender al cliente.
En la Figura 9 se muestra como llega el correo de aceptacion
para ingresar al sistema

< B T =2

breayam de Chifa wang le
invita a conectarse con Odoo ¢

Recibidos

Chifa wang 12:41p.m
parami v

Elias Delgado Mejia

Accept invitation

Never heard of OC

Fig.10. Correo de invitacion al sistema
ODOO

Teniendo todos los accesos de los usuarios, se comienza a
capacitar a los usuarios partiendo sobre el acceso al sistema,
luego se le muestra todas las interfaces. el proceso de registro
de una venta y como se realiza la ubicacion de los productos
en el terminal punto de venta.

Las capacitaciones se llevaron a cabo del 2 al 5 de enero de
4pm a 7 pm, horario en la cual Chifa Wang S.A.C. cierra sus
puertas en la atencion al publico. También se realizaron
operaciones de prueba durante ese periodo para hacer el proceso
de aprendizaje més dindmico y se pueda simular una situacion
real antes de que se haga la puesta en marcha del sistema

F. Despliegue Go Live

Una vez que los usuarios estan capacitados, llega la hora de
poner a prueba el uso del sistema en una situacion real, es por
es0 por lo que en esta etapa se puso en marcha el uso del sistema
durante la atencion en el local en donde se evalud el desempefio
de los trabajadores durante la realizacion el proceso de venta.
En este periodo por lo general se cometen errores dado que es
un proceso de adaptacion de lo que se quiere realizar hacia la
realidad del trabajo, es por eso por lo que una vez terminado
esta fase se haga una retroalimentacion profunda hacia los
usuarios. A su vez esta fase se visualiza si el sistema responde
a las necesidades del negocio, de no ser asi se le hace ciertos
ajustes. Esta fase estuvo comprendida entre el 6 al 9 de enero
del presente afio.

G. Segundo despliegue

Durante esta etapa que estuvo comprendida desde el 11 de
enero en adelante, se comenzé con el uso con total normalidad
del ERP ODOO en su proceso de venta, permitiendocomenzar
con la evaluacién post test de la implementacion. Enesta etapa
ya se tiene claro las modificaciones que sufrié el proceso de
venta debido a la parametrizacion del sistema.
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VI. RESULTADQOS
1. TIEMPO DE EJECUCION DEL PROCESO

Para medir este indicador se tomo los tiempos que demor6
en realizar el proceso de venta con el uso de una ficha de
observacién y un cronémetro. Se tomaron los 313 pedidos de
muestra y se trasladaron a un cuadro de excel en donde se
calcul6 el tiempo promedio por cada actividad o proceso del
diagrama de flujo del proceso de venta. De la misma manera
se repite el proceso de toma de datos en el posttest, teniendo
como resultado el tiempo de ejecucién del proceso de ventadel
mes de Diciembre (pretest) y Enero (posttest).

TABLA 8
COMPARATIVO DE TIEMPO PROMEDIO DEL PROCESO
TIEMPO PROMEDIO s (5T
DICIEMBRE | ENERO | REDUCCION
Recepcion del pedido 04:29 03:25 23.79%
Anotar la precuenta 01:59 00:00 100.00%
Enviar pedido a cocina 01:16 00:00 100.00%
Preparacion de la comida 19:47 19:32 1.29%
Servir el pedido 03:33 03:28 2.24%
Elaboracién de la cuenta | 1, 94:08, pmpiaOZ:Sl 30.24%
35:09 29:16 16.75%

Al comparar el tiempo de ejecucion total del proceso entre

diciembre y enero, se aprecia que hubo una reduccion de tiempo
de 5 minutos con 53 segundos, representando una reduccion del
16,75%. A su vez, enlaTabla 8 se puede ver que las actividades
anotar la precuenta y enviar pedido a cocina se redujeron en un
100% su tiempo de ejecucién, lo que significa que estas
actividades pasaron de ser ejecutadas por el usuario a ser
procesadas y ejecutadas de manera inmediata por la aplicacion
(automatizadas).

2. COSTOHORA HOMBRE (HH)

Con los datos obtenidos en el tiempo de realizacion del
proceso de venta, se obtiene el costo detallado y total del
proceso teniendo en cuenta el tiempo de ejecucién del proceso
y el sueldo del trabajador (S/4.50 por hora de trabajo). La
formula para obtener los datos es Costo = (Tiempo de ejecucion
/1 hora) * Costo por hora de trabajo.

TABLA 9
COMPARATIVO DE COSTO HORA HOMBRE
COSTO HH PROMEDIO s Bl
DICIEMBRE ENERO | REDUCCION

Recepcion del pedido S/ 034 S/ 0.26 23.79%
Anotar la precuenta S/ 0.15| s/ -|  100.00%
Enviar pedido a cocina S/ 0.10| s/ - | 100.00%
Preparacion de la comida | S/ 148 s/ 1.47 1.29%

Servir el pedido S/ 0.27 | s/ 0.26 2.24%
Elaboracion de la cuenta | S/ 031 S/ 0.21 30.24%
S/ 264 | S/ 2.20 16.75%

Elaboracion propia

Como muestra en la Tabla 9, realizando la comparacion
entre el costo total hora hombre del proceso de venta entre
diciembre y enero, hay una reduccién de S/. 0.44 soles decosto
hora hombre por cada realizacion de dicho proceso, lo que
significa una reduccion del 16.75%. Tomando en cuentaen la
muestra de 313 pedidos, realizando la operacion 313 pedidos de
muestra * S/0.44, da como resultado una reducciénde S/. 137
en el mes de enero con respecto a diciembre. A su vez, se puede
apreciar que las actividades de anotar precuentay enviar pedido
a cocina han reducido el costo hora hombre enun 100 %, puesto
gue son actividades ahora realizadas demanera automética por
el sistema implementado (automatizadas).

3. PROUCTIVIDAD

La capacidad maxima de atencién de pedidos se obtiene de
la formula Capacidad méxima = [Jornada (8h) / tiempo
promedio de ejecucion de proceso de venta] * 8 mesas del local.

TABLA 10
CAPACIDAD MAXIMA DE ATENCION DE PEDIDOS

CAPACIDAD DE ATENCION
DE PEDIDOS % DE
AUMENTO
DICIEMBRE ENERO
Numero de pedidos 109 131 16.79%
maximos a atender

Elaboracién propia

La capacidad maxima de atencion de pedidos por jornada
laboral paso de ser de 109 a 131 pedidos por jornada laboral,
lo que signica que hay un aumento de 22 pedidos en la
capacidad maxima de atencion, ocupando un crecimiento del
16,79% con respecto al mes de diciembre. Asimismo, si
multiplicamos los 22 pedidos de aumento * 30 dias de atencion
del local, se puede llegar a atender hasta 660 pedidos mas por
mes.

4. EFECTIVIDAD
El margen de error en la realizacion del proceso se obtiene

dividendo el nimero de pedidos que registraron errores entre
el total de la muestra (313 pedidos) y se multiplica por 100%.

TABLA 11
MARGEN DE ERROR DE REALIZACION DE PEDIDOS
EFECTIVIDAD
DICIEMBRE ENERO
Errores cometidos 92 40 56,52%
% 29.39% 12.78% 56,52%
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Criterio Colorimetria
% de error > 25% Malo
25% > % error > 15% Regular
% error < 15% Bueno

Elaboracion propia

En la Tabla 11 se observa que en la muestra del mes de
diciembre hubo 92 pedidos con errores de toda la muestra,
mientras que en el mes de enero dicho item se redujo a 40
pedidos con errores, lo que significa que hubo una reduccion
del margen de error de realizacion de pedidos en un 56,52%.

5. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para medir este indicador, se realiz6 un cuestionario
cerrado donde el cliente indica un calificativo del 1 al 10 con
respecto a su satisfaccion con el tiempo de espera y con la
calidad de atencién. Luego de lograr realizar el cuestionario a
toda la muestra, se establece la calificacion promedio y se
realiza la comparativa.

TADL A 10

SATISFACCION DEL

DICIEMBRE | ENERO
Tiempo de espera 5,52 8,89 37,91%
Calidad de atencién 6,77 9,05 25,19%

Criterio Colorimetria

Calificacion promedio < 6 Malo
EE Calificacion promedio Regular
10 > Calificacion
promedio > 8 Bueno

Elaboracién propia

Con respecto al item de tiempo de espera se puede apreciar
que hay una mejora del 37,91% en la satisfaccion del cliente;
mientras que, en el item de calidad de atencion, hay una mejora
del 25,19%.

VIIl. DISCUSIONES

Actualmente existen muchas PYMES que no implementan
un sistema de informacién dentro de su organizacién por los
costos o experiencia de fracaso de otras empresas. Por otro lado,
las soluciones ERP no son conocidas.Es por ello por lo que si
se logra presentar a las diferentes PYMES una solucion a bajo
y que tome poco tiempo se estariagenerando un cambio en el
enfoque estratégico de ellas, y de acuerdo con [17], estimulan
al restaurante a avanzar en lasenda de la incorporacién de TICs
para apoyar su gestion con miras a tener clientes satisfechos no
solo con la calidad de los platos ofrecidos, sino con los tiempos
de atencion.

En los resultados obtenidos en el tiempo de realizacion del
proceso de venta se determind que su duracion era de 35
minutos con 9 segundo antes y 29 minutos con 16 segundos
después, lo que significa una reduccién del 16,75% en el

tiempo de ejecucion, esto se relaciona con [12], y Segun los
resultados obtenidos el autor encuentra que con la
implementacion de las TICs se redujeron los tiempos de
atencion en el restaurante en un 69%, logrando un
mejoramiento en la rotacion de clientes. Por lo que se reducen
los sobretiempos dado que el personal cuenta con herramienta
que permite brindar toda la informacién en tiempo real,
resolviendo cualquier situacién de manera inmediata, asi como
también lograr satisfacer la necesidades y consultas del cliente.
Con la obtencién de estos resultados se lograconfirmar que al
aplicar un ERP permite en la optimizacion de recursos
(Tiempo), logrando ser mas productivos en la atencion.

Para el indicador de productividad, en la investigacién se
obtuvo que la capacidad maxima de pedidos a atender es de
109 antes y 131 después, significando un aumento de un
16,79%, esto se relaciona con [12], y segln sus resultados luego
de implementar las TICs se incrementd en un 16% los clientes
atendidos por dia. La aplicacion que efectud el autor fue el de
automatizar el mayor porcentaje de actividades, generando
mayor productividad, menores errores, reduciendo reclamos y
maximizando su atencion. Del mismo modo, esto
complementando a una capacitacion a todos los colaboradores
para su aplicacion.

En los resultados obtenidos en relacion con el indicador de
efectividad, se obtuvo que el porcentaje de error en la
realizacion del proceso de ventas es de 29,39% antes y 12,78%,
esto coincide con [18], cuyos resultados luego deimplementar
el ERP ODOO en su empresa, se minoro los errores en un 15%
en su proceso de venta y de gestion logistica, asi como también
hubo una reduccion en la pérdida de informacion utiliza en
dichos procesos. La principal accion efectuada por el autor es
la de capacitacion a sus colaboradores y la de implementar el
sistema bajo todos los lineamentos de requisitos funcionales, y
con la finalidad de obtener dichos resultados, en el desarrollo
de la investigacion se detalla este item.

Para el indicador de Costos hora hombre se obtuvo que el

costo hora hombre promedio en la realizacion del pedido de
venta es de S/. 2,64 antes y S/. 2,20 después, significando una
reduccion del 16,75%. Estos avances se asemejan con [9], en
donde indica que luego de la implementacion de un ERP tuvo
una reduccion de costos hora hombre del 22% en su proceso
productivo, 12% en su proceso de almacén y 15% en su proceso
de ventas de prendas de vestir de lana.

En los resultados obtenidos en relacion con el indice de
satisfaccion del cliente, se obtuvo una calificacion de 5,22 con
respecto al tiempo de espera'y 6,77 con respecto a la calidad de
atencion; a diferencia del post test, donde se obtuvo una
calificacion de 8,89 en relacion con el tiempo de espera 'y 9,05
en relacion con la calidad de atencion, significando una mejora
de 37,91% y 25,19% respectivamente. Estos avances se
asemejan con [19], en donde indica que luego deimplementar
un ERP, la satisfaccion del cliente aumento en un18%, debido
principalmente a la reduccion en el tiempo de atencion al
cliente.

Asi mismo [20] hace mencion que, el ERP brinda una
forma rapida y eficiente de recopilar, resumir, presentar, y
distribuir informacion de sus fuentes de datos corporativas, lo
que permite a los profesionales de negocios dentro de su
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organizacion visualizar y analizar datos precisos sobre
actividades criticas para el negocio, y se utiliza para mejorar
toma de decisiones y desarrollo de actividades diarias. Ademas
[21] se considera una herramienta que pertenece a los activos
tangibles implementado por las PYMES para afiadir valor y
construir tacticas competitivas en los mercados.

VIIl. CONCLUSIONES

El ERP ODOO influy6 de manera positiva en el proceso de
venta de la empresa Chifa Wang S.A.C. esto se evidenciaen
el incremento de la satisfaccién de los clientes, al igual que en
cada indicador desarrollado en el postest.

En el analisis situacional del proceso de venta de la
empresa se identificé que las actividades donde se generaban
cuellos de botella son anotar la precuenta y enviar el pedido a
cocina. Es por eso por lo que luego de implementar el ERP
ODOO, pasaron de ser actividades a ser funciones ejecutadas
directamente por el sistema.

Al momento de disefiar la metodologia para implementar,
se optd por usar la propuesta por VAUXOO Open Source
Specialist, en la cual especifica las siguientes etapas: Etapa 1:
Analisis de brechas, Etapa 2: Andlisis de proveedores, Etapa
3: Pruebas de concepto y funcionalidades, Etapa 4: Importacion
de datos, Etapa 5: Validaciéon y entrenamiento, Etapa 6:
Despliegue Go Live, Etapa 7: Segundo despliegue. Esta
permitié gestionar de manera eficiente el desarrollo de la
aplicacion, obteniendo buenos resultados en el postest.

Dentro de los aspectos que se logré evaluar sobre su
impacto del ERP ODOO en el proceso de ventas, se identifico
que hubo una reduccion de tiempo en la realizacién del proceso
(ahorro de 5 minutos con 53 segundos, es decir - 16,75%.),
reduccion de costo hora hombre (ahorro de S/. 0.44 soles por
pedido), un aumento en la capacidad maxima de atencién de
pedidos (se incrementd una atencion mayor de 22 pedidos
adicionales), reduccion en el margen de errores cometidos en el
proceso (reduccién en 56,52%) y un aumento en la satisfaccion
del cliente con respecto al tiempo de atencion (incremento de
37,91%) y calidad de servicio (mejoradel 25,19%).
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