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Resumen
El presente trabajo final de graduacién expone la elaboracién de una base de
conocimientos sobre las funcionalidades y procesos de los modulos del sistema ERP de
la Empresa ABC. Dicho proyecto, surge a raiz de la necesidad de proporcionar a los
clientes y usuarios del sistema una base documental robusta y de facil acceso con el

propésito de empoderarlos en el uso del aplicativo.

Se pretende obtener, con el desarrollo de la base de conocimientos, la
transferencia de informacion relevante sobre los procesos y funcionalidades comunmente
utilizados por los usuarios en el ERP, a través de Internet, en forma oportuna, simple, y

segura.

Para esto se realiz6 una seleccién de los procesos conformados por los ciclos de
Egresos y NOmina del producto ERP que formaran parte de la base de conocimientos,
utilizando Confluence como herramienta para registrar y agrupar la informacién en forma

estandar, basada en una estructura jerarquica construida por los médulos del sistema.

De esta forma, se pretende generar valor agregado al cliente, facilitando una
herramienta que les permita reforzar los conocimientos adquiridos durante las
capacitaciones o el proceso operativo del producto, a fin de reducir el soporte funcional

que requiera.

La elaboracion de la base de conocimientos requirié la participacién de los
miembros del equipo del area ERP de la Empresa ABC, dado que la informacion por
documentar en la herramienta se encuentra en el conocimiento tacito de los
colaboradores, asi como documentada en manuales de usuario tradicionales

normalmente en documentos de Word o archivos PDF.

Para esto, se aplico una metodologia que permitié la incorporacion, principalmente
del area de soporte del ERP, para trasferir la informacion a través del uso de plantillas
gue permitieron la estandarizacion de la base de conocimientos. Asi como, revisar la
documentacion existente en los formatos de archivos tradicionales, a fin de trasladar

dicha informacion a la base de conocimiento en los formatos y plantillas establecidas.
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Ademas, se ofrece un plan sobre la sostenibilidad de la base de conocimientos,
gue permite mantener actualizada la informacion segun los cambios realizados en el

aplicativo, asi como la adicién de nuevo contenido.

Palabras clave: sistema ERP, procesos, modulos, BPMN, base de conocimientos,

gestién del conocimiento, Confluence
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Abstract

The present dissertation exposes the elaboration of a knowledge base on the
functions and processes of enterprise ABC modules of the ERP system. This project
arises because of the need to provide customers and users of the system with a robust

and easy to access, document base to empower them in the use of the application.

It is intended to obtain, with the development of the knowledge base, transfer of
relevant information about the processes and the functions commonly used for the
customer in the ERP system, through the Internet, on time and in a simple and secure

way.

This involved the selection of the processes formed by the Egress cycles and the
payroll of the ERP product that will be part of the knowledge base, using Confluence as a
tool to register and grouping the information in a standard way, based on a hierarchical

structure built by the system modules.

With the knowledge base developed, it is intended to generate added value to the
client once the implementation of the ERP system is finished, in order to reduce the
functional support providing customers with a tool that allows them to reinforce the

knowledge acquired during the training or the operational process of the product.

The elaboration of the knowledge base requires the participation of enterprise ERP
area members, since the information of the tool is in the tacit knowledge of the
collaborators. As well as, documented in traditional user manuals usually in word

documents or PDF files.

For this, a methodology was applied that allowed the incorporation, mainly of the
support area of the ERP, to transfer the information using templates that allowed the
standardization of the knowledge base. As well as, review existing documentation in
traditional file formats, in order to be able to transfer this information to the knowledge
base in the formats and templates established.
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In addition, a plan is made on the sustainability of the knowledge base, which
allows update the information according to the changes made in the application, and new

content as well.

Key words: ERP system, process, modules, BPMN, knowledge base, knowledge

management, Confluence.
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y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real
Academia Espafiola con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara

gue estamos a favor de la igualdad de derechos entre los géneros.

1 Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-ninas
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Capitulo |

1. Introduccién

El nombre de la empresa se omite en todo el documento por confidencialidad, de
igual forma los nombres de las personas involucradas en el desarrollo de este proyecto,

por lo que se utilizaron nombres ficticios.

Este apartado describe el contenido del trabajo final de graduacién, por lo tanto,
contiene la descripcion general y los antecedentes relacionados con la organizacién en

donde se realizo el proyecto.

Ademas, se presenta el planteamiento del problema y los objetivos propuestos
para solucionarlo. También, se define el alcance del proyecto, los supuestos y

limitaciones.

1.1 Descripcion General

El presente documento tiene la finalidad de exponer al lector el Trabajo Final de
Graduacion, el cual implica el desarrollo de un proyecto dentro de una organizacion. Esta
estructurado en capitulos de la siguiente forma: introduccion, marco tedrico, marco
metodoldgico, andlisis de resultados, propuesta de solucién, conclusiones y

recomendaciones.

Respecto al proyecto, consiste en la realizacion de una base de conocimientos,
utilizando la gestion de buenas préacticas propuestas por Information Technology
Infrastructure Library (en adelante ITIL) v3 (2011), para el producto Planificacion de
Recursos Empresariales (en adelante ERP, por sus siglas en inglés) de la Empresa ABC,

especificamente de los modulos Sistema Financiero y Sistema de NOmina.

Para la Empresa ABC, segun A. A. Pérez (comunicacion personal, 18 de mayo del
2018) el desarrollo de este proyecto pretende suplir un requerimiento de informacién

estructurada el cual consiste en mejorar la documentacion actual, mediante el uso
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estandarizado de plantillas y de una herramienta tecnolégica que le permita facil acceso

a los clientes actuales y futuros a los tépicos relacionados con el sistema ERP.

Por lo tanto, el desarrollo de una base de conocimientos busca integrar el producto
ERP, por medio de las buenas practicas de ITIL, realizando bases documentales a nivel
modular, ya que el ERP esta desarrollado de esa manera.

Con respecto al producto, este consiste en un Sistema de Planificacién de
Recursos Empresariales, que integra la informacion de diferentes areas o departamentos
de una empresa, con el propésito de automatizar procesos o hacerlos mas simples,

ademas de ayudar a la toma de decisiones de una forma mas oportuna y acertada.

De acuerdo con A. A. Pérez (comunicacion personal, 18 de mayo del 2018), el
ERP consiste en una plataforma robusta de back office que se integra en una arquitectura
informatica brindando servicios financieros, contables, presupuestarios y administraciéon
del recurso humano y némina. Los clientes actuales del producto son en su mayoria del

sector publico, sin embargo, también hay casos de éxito a nivel privado.

Se pretende que el desarrollo de esta base de conocimientos esté disponible via
web, con el propésito de responder a distintas consultas de tipo funcional con las que se
enfrentan los usuarios finales del producto, en diferentes éareas de trabajo y

organizaciones en donde la Empresa ABC ha implementado el producto.

Ademas, A. A. Pérez (comunicacién personal, 18 de mayo del 2018) indica que la
sostenibilidad en el tiempo de la base de conocimientos es importante, debido a nuevos
lanzamientos de desarrollo dentro del producto ERP, los cuales se realizan segun la
demanda de los clientes y oportunidades de mejora. Esto implica una gestion posterior a
la finalizacion de la base de conocimientos, que tenga por objetivo mantener la

informacion actualizada en el tiempo, segun los cambios del producto.

Otro aspecto importante que resuelve el producto de este TFG es a nivel interno
de la organizacion, ya que facilita al personal de soporte brindar un mejor servicio al
cliente. Ademas, otro uso del producto generado por este proyecto es la aplicacion de la
base de conocimientos para la capacitacion interna del personal nuevo de la

organizacion.
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Lo anterior requiere que el desarrollador del proyecto logre entender los procesos
de negocio involucrados, para plasmarlos en una base de conocimientos. Esta base de
conocimientos, ademas de especificar el funcionamiento del producto y sus procesos,
busca entregar valor al cliente con la informacion suficiente para que puedan responder

a diferentes consultas funcionales de manera agil y simple.

1.2 Antecedentes

En esta seccion se realiza la descripcion de la Empresa ABC, con el propésito de

conocer sus antecedentes e historia.

1.2.1 Descripcién de la organizacion.

A continuacion, se presenta la informacion sobre la organizacion:

La Empresa ABC es una empresa de tecnologia con mas de 10 afios de
experiencia dedicada a proveer soluciones empresariales, especialmente en sistemas
de ERP e Inteligencia de Negocios, entre otros. Su amplia experiencia y sus soluciones
presentadas en el mercado son innovadoras, ademas de tener un fuerte compromiso en

investigacion y desarrollo.

Sus desarrollos son centrados en tecnologia web, asegurando altos niveles de
calidad y seguridad definidos por la industria.

Dentro de la documentacion de Generalidades de la Empresa ABC proporcionado
por el equipo del ERP, se encuentra la siguiente resefia histérica y otros aspectos

generales de la organizacion:

“‘La Empresa ABC es una empresa de tecnologia que apoya el negocio de sus
clientes por medio de soluciones innovadoras en el mercado. Sus soluciones

empresariales son centradas en sistemas que poseen clientes en América y Europa.

Ademas, la Empresa ABC desarrolla aplicaciones cliente/servidor, soluciones

empresariales web y multiplataforma, asi como la inteligencia de negocios.

También incursiond6 en proyectos de outsourcing, telecomunicaciones e
interoperabilidad, asi como aplicaciones mdviles, controles de radiofrecuencia y

dispositivos inteligentes.
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A continuacion, se describe cdmo esta compuesta la Empresa ABC segun area de

especializacion:

e Inteligencia de negocios: soluciones en mineria de datos y Bl, con proyectos

exitosos en sector publico y privado.

e Interoperaciones: proyectos a nivel pais con soluciones de temas

tramitologicos para aportar en el crecimiento del pais.

e ERP: es un area que brinda soluciones financieras, de recursos humanos y
némina para entender y asimilar el negocio por medio de herramientas

eficientes y agiles.

e Telecomunicaciones: controlar y apoyar en proyectos a empresas en sus

procesos de facturaciéon y generacion de productos.

e Labs: dedicada al desarrollo de aplicaciones moviles tanto para IOS como
Android.

La empresa ABC posee amplio conocimiento en actividades relacionadas a
proyecto del sector publico, lo que le permiten participar en licitaciones para brindar

soluciones a diferentes clientes.

Su modelo de negocio busca entregar productos integrales que proporcionen valor

al negocio, generando mas utilidades y solucionando problemas.

La visién de la Empresa ABC es aportar al pais por medio de sus soluciones
tecnolégicas para solventar necesidades nacionales por medio de proyectos

gubernamentales.
1.2.2 Propuesta de valor.
La organizacion se basa de los siguientes valores:
e Excelencia: trabajar en equipo con humildad caracteristica de la empresa

e Creador de tecnologia: somos una empresa innovadora que busca incursionar
siempre en nuevos avances tecnolégicos para apoyar a nuestros clientes en

Su crecimiento integral y econoémico.

Trabajo Final de Graduacion 4



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

e Estrategia: todo lo podemos lograr trazando un camino en conjunto con

nuestros clientes.

e Soluciones innovadoras: la creacion de nuestro producto mantiene la visién
para cambiar el rumbo del mundo, siendo los primeros en presentar soluciones
eficientes que aporten al desarrollo de nuestros colaboradores y clientes,

siendo lideres en tecnologias.

1.2.3 Equipo de trabajo.

En la Figura 1.1 - Equipo de trabajo se observa la estructura departamental del
equipo de trabajo, la figura de color verde donde se encuentra el ERP sera donde se
llevara a cabo el proyecto.

Figura 1.1 - Equipo de trabajo

Gerente de
Operaciones

l

Gnordj nador de
Area

|
I — 3 }

Equipo de Equipo de
Desarrollo Implementacion

‘ Soporte ‘ Estudiante

Fuente: Departamento ERP de la Empresa ABC

Dentro de este organigrama departamental, se pueden encontrar diferentes
perfiles profesionales, como administradores de proyectos, ingenieros en sistemas y de

computacion, asi como administradores de tecnologias de informacion.

Para entender a profundidad esta organizacion, a continuacion, en la Tabla 1.1 -
Descripcion equipo de trabajo se muestran las descripciones de cada rol o puesto, el cual
indica las actividades que se realizan en la empresa en funcién del puesto, ademas

también se menciona el aporte de cada una de esas areas en el desarrollo del proyecto:
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Tabla 1.1 - Descripcion equipo de trabajo

Posicion Laboral

Rol en la empresa

Rol en el proyecto

Gerente de
Operaciones

Su rol cumple una labor de planificacion sobre la
estructura del &rea, por medio de la coordinacién de
procesos con el propésito de hacer estos procesos mas
eficientes y rentables. Ademas, apoya con decisiones
administrativas sobre los procesos tanto a nivel interno
como a nivel externo. También es el encargado de la
direccion de las acciones a tomar, en funcion de la
estrategia de la empresa, ligando las actividades con
objetivos especificos. Finalmente, controla las
actividades de los recursos del area y busca hacerlas
eficientes.

Dar seguimiento sobre las
actividades que realizan
los equipos a su cargo, los
recursos y generar
sugerencias en funcion del
manejo del area.

Coordinador

Una de sus funciones es la coordinacion con el equipo
para verificar el cumplimiento de los tiempos asignados
para desarrollo. Ademas, es un apoyo para el analisis
de nuevas soluciones o funcionalidades, asi como los
procesos de nuevos negocios y un facilitador de
herramientas necesarias para que el equipo realice su
trabajo. Controla tiempos y asigna recursos para

Formular el proyecto en
conjunto con el estudiante.
Ademas, apoyar con los
procesos de transferencia
de conocimientos, por lo
tanto, debe coordinar
reuniones con los equipos

de area resolver incidentes y hacer nuevos desarrollos. de implementacién para el
Finalmente, debe de priorizar y planificar actividades apoyo de los estudiantes.
del equipo, esto incluye la coordinacion con los clientes  Finalmente, facilita el
para la aceptacion de los desarrollos y la exposicion de  aporte de las herramientas
soluciones y el apoyo al equipo con la evacuacién de necesarias para ejecutar
dudas sobre funcionalidades y tomas de decisiones el proyecto.
sobre las soluciones brindadas.
Su rol principal es el desarrollo de nuevas Apoyo en el desarrollo de
funcionalidades en funcidn a las solicitudes de los las integraciones que se
clientes. Ademas, aporta decisiones sobre las determinen a realizar, por
Equipo de estimaciones de tiempos para nuevos desarrollos. ejemplo, funcionalidades
Desarrollo También, debe de entender y levantar requerimientos, gue permitan realizar
asi como apoyar en las propuestas de soluciones para  busquedas o
los clientes actualizaciones
documentales
Resolucion de incidentes o casos generados por el Apoyo para incluir en el
Equipo de cliente, asi como asesoramiento para el cliente con el proceso documental
Soporte fin de resolver problemas. descripciones que den
valor al proceso.
Encargado de la implementacion del producto en las Facilitacion del
empresas de los clientes, por lo tanto, deben de conocimiento experto del
Equipo de identificar brechas entre las operaciones y procesos del  producto en funcién a los

Implementacién

cliente y el producto que se estd implementando.
Brindan consultoria a los clientes en las soluciones de
problemas por medio del producto.

procesos y experiencias
con clientes.

Fuente: Departamento ERP de la Empresa ABC
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1.2.4 Proyectos similares realizados dentro de la organizacion.

Previo a la realizacién de este proyecto, segun lo comunicado por A. A. Pérez
(comunicacion personal, 25 de mayo del 2018) la vertical ERP ha llevado a cabo procesos

similares para buscar la documentacion del producto, tales como:

Generacion de Manuales de Usuario: Contienen informacion base del producto
con la disyuntiva de que requieren un proceso de actualizacion que demanda mucho
trabajo. Estos manuales pueden ser una buena fuente de informacién para el proyecto,
pues contienen una estructura que permitiria determinar como componer la base de
conocimientos, al menos proporciona un punto de partida. Ademas, a pesar de contener
esa informacion basica sobre el producto, no permite ofrecer mas opciones que las
contenidas en el documento. Otro problema de este tipo de manuales es que la
informacion normalmente esta en funcién del producto entregado al cliente al momento
de su implementacion, y por tratarse de documentos en Word o PDF que ya el cliente
tiene en su poder, los mismos no se actualizan con nuevos requerimientos o

funcionalidades por el propio cliente.

Cabe destacar que la empresa entrega por cada nueva funcionalidad, la
documentacion correspondiente a la misma, sin embargo, para el cliente es complejo el
control de los documentos y por este motivo puede incurrir en errores o ver documentos
gue no estan actualizados, situacion que no es generada por una mala documentacién
de la empresa, sino por la complejidad que representa para algunos clientes el control de

los documentos

Ademéas, como se mencion6 anteriormente la actualizacion de este tipo de
documentos requiere mucho trabajo, e incluso una nueva documentacién completa sobre
el manual. Por lo tanto, este es otro punto de necesidad para la realizacién del proyecto,
debido a que al generar una base de conocimientos que se encuentre visible en un sitio
web, la actualizacién, las funcionalidades y opciones abren un abanico de oportunidades
de mejoras y permiten al cliente estar actualizado de conformidad con los nuevos cambios

o funcionalidades del producto.

Implementacion de laherramienta Confluence: Se implement6 una herramienta

para consolidar informacion de procesos y el producto, pero no existe una estructura agil,
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sin embargo, representa un insumo importante para lo que se desea lograr. Confluence,
es un software de colaboracion de equipos, es desarrollado y comercializado por
Atlassian, una empresa australiana de software. A continuacion, se presentan

caracteristicas de esta herramienta, obtenidas de la pagina web de Atlassian:

e Unica fuente de informacién: La transparencia y la organizacion son
elementos que no pueden faltar en los equipos de hoy en dia.
Confluence crea un entorno centralizado que permite organizar el
trabajo del equipo y acceder a él, lo que te facilita la basqueda de la

informacion necesaria para sacar adelante los proyectos.

e Una mejor forma de trabajar: Los equipos mas eficientes colaboran
para obtener la maxima productividad. Confluence combina la rapidez
de hacer las cosas por el equipo de trabajo con las ventajas del trabajo
colaborativo. Ademas, permite al equipo crear documentos de una
manera sencilla, enviar feedback que se ajusta al contexto y realizar

iteraciones rapidamente hasta la finalizacion del trabajo.

e Paracualquier equipo: Los equipos cambian y crecen. Confluence es
una plataforma flexible que se adapta al modo de trabajar del equipo y

que se puede personalizar para ajustarse a cualquier necesidad.

1.3 Planteamiento del problema

En esta seccidn se describe la situacion problematica hallada dentro del entorno
de la organizacion descrita por A. A. Pérez, un colaborador del area ERP de la Empresa
ABC. Esta situacion motiva el desarrollo del proyecto, asi como la mencién de los

beneficios esperados del producto.

1.3.1 Situacién problematica.

La Empresa ABC al desarrollar diferentes implementaciones del producto ERP,
pasa por una serie de fases, desde el analisis de la situacion actual del cliente, el
desarrollo y finalmente la entrega de la solucion tecnolégica, de acuerdo con A. A. Pérez
(comunicacion personal, 25 de mayo del 2018). Este producto puede resolver las
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operaciones del cliente a nivel financiero y de recursos humanos, junto con la némina,

por medio de la utilizacion de la aplicacion implementada.

Sin embargo, el problema segun Pérez consiste en que la documentacion
existente tanto de manuales de usuario como de nuevas funcionalidades, son entregadas
a los clientes mediante documentos de Word o PDF de acuerdo con las clausulas

contractuales que se generan en los proyectos de este tipo.

A pesar de que este tipo de manuales permiten al cliente resolver algunas de las
dudas operativas, requieren permanentemente de estar actualizados al momento de
realizar actualizaciones del producto, incluyendo las nuevas funcionalidades, ya que
fueron entregados al finalizar el proyecto bajo los estandares del producto que se entreg6
en esa fecha, de ahi la necesidad de una herramienta que sea actualizada en tiempo real

y apoye a los clientes en sus procesos operativos durante la fase de operaciones.

Un beneficio que se espera lograr al completar la base de conocimientos es que
los usuarios no dependan del nivel de soporte de Empresa ABC para resolver un

incidente leve o para entender la ejecucion de los procesos del médulo.

Por otro lado, Pérez también sefiala que los proyectos relacionados a la
implementacion del ERP a un cliente llevan varios meses de trabajo dentro de las
organizaciones. Esto se debe a que involucran una serie de etapas que van desde el
conocimiento del cliente o analisis de la situacidn actual, hasta la carga de informacién y

procesos de capacitacion para apoyar al usuario final en el uso del producto.

Es importante destacar que en todas las organizaciones es comun que con el
tiempo se generen una serie de cambios en la empresa en muchos niveles. Algunos
pueden implicar cambios en el entorno o giro del negocio, otros pueden ser afectados por
legislaciones 0 normas regentes en un momento dado y en la mayoria, cambios de

rotacion del personal.

En ocasiones los cambios organizacionales generan incertidumbre dentro de los
clientes y no se generan procesos oportunos de transferencia de los conocimientos entre
los funcionarios de algunas de las instituciones, de ahi que pueden presentarse
inquietudes o generacion de una serie de consultas funcionales sobre el sistema por parte

de los nuevos funcionarios, al no contar con un proceso de capacitacion interno dentro
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de su institucién que lo empodere realmente en el uso de la herramienta, de ahi que

normalmente se acude a los manuales de usuario existentes.

Sin embargo, por tratarse de documentos extensos, el usuario prefiere generar un

caso de soporte sobre las consultas o dudas de la funcionalidad de la aplicacion.

Esto finalmente lo que genera es la apertura de casos de soporte, los cuales
consumen el tiempo de los recursos del area encargada de la resolucion de incidentes,
provocando ineficiencia en tiempo y recursos tanto de la Empresa ABC como de los
clientes, que se pueden resolver mediante el acceso de manera mas agil a la informacién

del producto en una base de conocimientos en linea.

Otro punto importante que sefala Pérez es que el producto es muy amplio y ofrece
soluciones a gran cantidad de procesos funcionales para una organizacion. Por lo tanto,
los equipos de desarrollo y soporte requieren un conocimiento amplio de la herramienta
para ejecutar sus labores. Basado en la anterior, la llegada de nuevo personal a estas
areas requiere de una curva de aprendizaje sobre el producto, lo cual se transforma en

tiempo y recursos de la empresa.

Pérez menciona que la alta curva de aprendizaje se debe a la amplitud del
producto, y también se le suma que el nuevo personal debe de conocer la herramienta
en donde se desarrolla el producto y la parte funcional para soportar las operaciones y

comprender las necesidades de los usuarios finales.

Una vez que el proyecto se termina de implementar en la organizacion del cliente,
el grupo de implementacién del producto, que acaba de cumplir su labor debe entregar
su proyecto al area de soporte con el fin de apoyar al cliente en futuros incidentes que se
vayan a presentar durante la utilizacion de la herramienta. La principal razon de lo anterior
se debe a la conformacion organizacional del area de trabajo, segun lo indicado por

Pérez.

Esto implica que el area de soporte deba de conocer a profundidad las diferentes
particularidades que tiene cada proyecto, menciona Pérez, con el fin de entregar un
servicio de calidad a cada cliente, pues a pesar de que el producto implementado es el
mismo, las condiciones de cada cliente varian de conformidad a los requerimientos del

negocio.
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Partiendo de la necesidad de mejorar, la vertical ERP determin6 un proyecto para
el desarrollo de una base de conocimientos centrada en los procesos del producto y sus
funcionalidades. Dentro de los aspectos que Pérez espera con que cuente la base de

conocimientos estan los siguientes:
e Descripcion de la operacion de las funcionalidades del producto
e Mapeo y estructuracion de los procesos y sus relaciones
e Control de imagenes para cambios de front-end
e Navegacion interactiva
e Busqueda por tépicos y palabras clave
e Sostenibilidad de la base de conocimientos en el tiempo

Por lo tanto, la creacion de una base de conocimientos debera permitir la gestion
de los aspectos anteriores de tal manera que, posterior a la realizacion de este proyecto,

se pueda expandir a otros médulos del ERP y areas o procesos dentro de la organizacion.

Segun, Sedera, Gable, y Chan (2003) “la literatura de ERP sugiere que el
conocimiento debe ser administrado cuidadosamente a lo largo del ciclo de vida del ERP
para maximizar los beneficios”, esto justifica el objetivo del proyecto, el cual consiste en
elaborar una base de conocimientos sobre los médulos del ERP, que permita trasferir el

conocimiento del ERP hacia los clientes.

Dentro de los aspectos mencionados para la solucion del problema, uno de estos
es la sostenibilidad de la base de conocimientos en el tiempo. Esto se debe a que uno de
sus requerimientos es que cuente con un dinamismo especifico, el cual permita la
actualizacion de contenidos, controlando los cambios que se lleven a cabo a nivel de
procesos, y que ademas permita cambiar de forma simple las imagenes a nivel de front-

end de la aplicacion, por los cambios o mejoras que se implementen en el producto.

Todo lo que se establezca dentro de la formulacién inicial del proyecto, debe
ligarse con el proceso de gestion de la vertical ERP dentro de la Empresa ABC, lo cual

se explica a continuacion.
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En el caso de los nuevos desarrollos que conlleven un cambio de interfaz o front-
end del producto, se debera pensar en un proceso de actualizacion de las imagenes de
forma simple y rapida, que permita integrar las nuevas imagenes a la documentacion

especifica de los cambios realizados en el producto.

Por otro lado, en los casos en que se desarrollan nuevas opciones o
funcionalidades del sistema, se debera de contar con un rol de gestor de la base de
conocimientos dentro del area de ERP que permita agregar estas actualizaciones que
corresponden al producto y que eventualmente tienen que estar dentro de la base de

conocimientos.

Ademas, la documentacién de estas nuevas opciones o funciones se realizaran
por medio de plantillas (medio que permite guiar o construir, un disefio o esquema
predefinido) dentro de la misma herramienta, con el propdsito de mantener un estandar
documental. Estas plantillas guiaran a la persona que se encuentre documentando las
nuevas opciones o funcionalidades, generando estandares y coherencia para la base de

conocimientos.

El objetivo de la creacién de las plantillas es crear una gestion eficiente del
conocimiento, ya que Olavi (2017) menciona que el principal valor de una gestion eficiente
del conocimiento se refleja en la reduccion del tiempo utilizado de los colaboradores para
recrear articulos de conocimiento, pues se busca que el proceso de la gestion del

conocimiento valide la informacion existente.

En sintesis, como el sistema ERP de la Empresa ABC es un producto robusto e
integrado por modulos, requerira implementar una base de conocimientos que propicie
una estructura modular. Por lo tanto, el alcance de este proyecto consiste en mejorar la
documentacion existente, mediante el uso de una herramienta tecnoldgica que le permita
al cliente el acceso agil y rapido a la informacion de su interés enfocandose en las
funcionalidades y procesos de los médulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina
de la aplicacion ERP.
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1.3.2 Beneficios esperados del proyecto.

Dentro de los beneficios esperados y mencionados por A. A. Pérez (comunicacién
personal, 25 de mayo 2018) con la elaboraciébn de la base de conocimientos se

encuentran los siguientes:
e Informacion del producto, procesos y servicios en un solo lugar.
e Actualizacion de documentacion con mayor facilidad.
e Acceso rapido y confiable a informacion pertinente.

e Aceleracion de la curva de aprendizaje para colaboradores en funcion del

producto.

e Generar valor en los clientes para que se empoderen del producto y su correcta

operacion.

e Transferencia de conocimiento eficiente tanto del lado del cliente como de la

empresa.

e Procesos documentales estandarizados por medio de plantillas para agregar
modulos fuera del alcance del proyecto.

e Disminucion de los tiempos de soporte funcional en el que incurre el area.
e Procesos de Capacitacion ordenados y eficientes.
e Apoyo en las demostraciones del producto.

1.4 Objetivos

A continuacién, se presenta el objetivo general del proyecto y los respectivos

objetivos especificos:

1.4.1 Objetivo general.

Elaborar una base de conocimientos, en un plazo de 16 semanas, sobre los
procesos funcionales de los moédulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina del

producto ERP de la Empresa ABC, por medio de un recurso en linea y sostenible en el
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tiempo, para el decremento de la cantidad de incidentes funcionales reportados por el

usuario.

1.4.2 Objetivos especificos.

1. Disefar la estructura de la base de conocimientos, por medio de plantillas y
paginas con la herramienta Confluence, para el registro de la documentacién y los
diagramas de los procesos y moédulos del Sistema Financiero y Sistema de

Némina del producto ERP.

2. Diagramar procesos y médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del
producto ERP, mediante la Notacion de Modelado de Procesos de Negocio
(BPMN, por sus siglas en inglés), para que las actividades, relaciones y
afectaciones de los procesos y modulos estén a disposicion del usuario.

3. Integrar la documentacién y los diagramas de los procesos funcionales de los
moddulos Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP en la base
de conocimientos, usando la estructura disefiada para el registro de la informacion

de forma estandarizada.

4. Elaborar un plan para la gestion de la base de conocimientos, que permita instruir
al usuario en el uso de la herramienta y que la Empresa ABC mantenga
actualizada la documentacion del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del
producto ERP.

1.5 Alcance

El presente proyecto tiene como finalidad la elaboraciéon de una base de
conocimientos sobre las funcionales y procesos de los modulos del producto ERP de la
Empresa ABC. Sin embargo, el alcance de este proyecto no cubre el 100% de los

mddulos del producto.

Esta base de conocimientos se centra en los mddulos Sistema Financiero y
Sistema de Némina, ya que, se definieron como prioritarios para documentar en un lapso
de 16 semanas. Sin embargo, al finalizar el proyecto se contara con la experiencia para

integrar posteriormente los médulos y procesos restantes del ERP.
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Es necesario, identificar dentro del desarrollo del proyecto una herramienta que
permita incorporar la informacion de forma tal que pueda ser posible transferir el
conocimiento hacia los usuarios del sistema ERP. Ademas, esta herramienta debera ser
un medio en linea que permita asegurar la entrega oportuna de la informaciéon a los

usuarios.

Ademas, una de las finalidades del proyecto es que, a futuro, permita la
incorporacion de nuevos elementos como otros moédulos del producto ERP,
funcionalidades y procesos de la empresa, asi como activos e informacion clave para el

negocio.

Esto sera posible utilizando plantillas para agregar informacion dentro de la base
de conocimientos, las cuales se contemplan dentro del alcance del proyecto, con el
propésito de estandarizar esa informacion para cada uno de los procesos de cada
sistema. El propdsito no es solo agregar mas informacién a la base de conocimientos,
sino, que se almacene de forma coherente, permitiendo una estructura y categorizacion

de la informacion.

También se requiere diagramar los procesos operativos de los médulos definidos
en el alcance, con el propésito de mostrar de forma gréfica las actividades, roles y
afectaciones que cada proceso contempla dentro del sistema. Esto permite dar una
visibilidad al usuario de la integracion de los médulos del ERP, ya que no son aislados,
es decir, las operaciones realizadas en un moédulo podrian afectar en otras partes del

sistema.

Para realizar estos diagramas de procesos, se debera recolectar informacién por
medio de entrevistas a los expertos del producto y a través de la investigacion realizada
por el estudiante de TFG de documentos proporcionados por el area, como manuales de

usuario, guias o presentaciones de exposicion de modulos.

Para realizar los diagramas, se utilizara una herramienta que pueda integrarse con
la base de conocimientos. Ademas, se utilizara el estdndar de Notacion de Modelado de

Procesos de Negocios (comunmente denominado BPMN) para diagramar los procesos.

A continuacion, la Tabla 1.2 — Médulos por documentar pertenecientes al Sistema

Financiero muestra los médulos del Sistema Financiero definidos para el alcance del
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proyecto y que se deberan incluir en la base de conocimientos bajo los estandares

establecidos en la herramienta tecnoldgica:

Tabla 1.2 — Médulos por documentar pertenecientes al Sistema Financiero
Sistema Financiero
Ciclos Modulos
e Contabilidad General
Administracion del Sistema
Administracion Presupuestaria
Solicitud de Compras
Ordenes de Compra
Cuentas por Pagar
Solicitudes de pago
Transferencias entre bancos
Emisién de pago
Gasto Empleado
Conciliacion
Bancos
Activos Fijos
Inventario
Contabilidad
Presupuesto

Fuente: Departamento ERP de la Empresa ABC

Administrativo Contable

Egresos

Seguidamente, la Tabla 1.3 — Mddulos por documentar pertenecientes al Sistema
de NOmina también contiene los modulos del Sistema de Nomina definidos para el
alcance del proyecto y que se deberan incluir en la base de conocimientos bajo los
estandares establecidos en la herramienta tecnoldgica.

Tabla 1.3 — M6dulos por documentar pertenecientes al Sistema de Némina
Sistema de Nomina
Ciclos Modulos
e Estructura organizacional

Estructura salarial
Nomina
Registro de Relacién de Célculo
Acciones de Personal
Registro de Relacion de Calculo Especial
Renta
Incidencias
Cargas Sociales
Deducciones
Pagos Realizados por Empleados
Fuente: Departamento ERP de la Empresa ABC.

Némina

Recursos Humanos

Trabajo Final de Graduacion 16



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

Para incluir estos moédulos es necesario realizar un disefio de la base de
conocimientos que permita registrar de forma estructurada los procesos correspondientes

a los médulos de este alcance.

Ademas, se deberd definir una metodologia que permita incorporar a los
colaboradores del &rea como documentadores, de aspectos propios de negocio que le
den valor a la documentacién ya existente en los manuales de usuario, de manera tal que
el producto final tenga un detalle de informaciéon mas profundo y con un enfoque que
permita a usuarios finales comprender mejor el potencial del sistema en funcién no solo
de su funcionalidad, sino también de la experiencia de los expertos en la implementacion

del producto.

Los expertos del producto y el conocimiento tacito que poseen deberd ser
plasmado en la base de conocimientos para transferir esta informacion a los usuarios del

sistema.

Finalmente, la creacion de roles y responsabilidades definidos en este proyecto
deberan continuar una vez finalizado, debido a la sostenibilidad que requiere la base de
conocimientos con el propdsito de mantener actualizada la informacion y registrar los

mddulos que estan fuera de este alcance.

1.6 Supuestos del proyecto

Para el desarrollo del proyecto de graduacién, se estima que los siguientes

elementos seran de apoyo por parte de la organizacion:
e Existe por parte de los expertos un conocimiento real y amplio del producto.

e Se asignan las labores del proyecto segun el cronograma dentro de las
actividades de los colaboradores del departamento ERP.

e Se cuenta con un ambiente de desarrollo del sistema ERP que permite
hacer ciclos funcionales y realizar escenarios dentro del producto, para

documentarlo en la base de conocimientos.

e Se cuenta con las herramientas necesarias para mapear los procesos.
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e Se cuenta con el tiempo de los expertos del producto para participar de

reuniones o sesiones de trabajo que permitan conocer el producto.

1.7 Entregables del proyecto

El proyecto cuenta con dos tipos de entregables, los de Gestion del Proyecto, los
cuales tienen el proposito de gestionar y dar seguimiento al proyecto, y los Entregables
del Producto a realizar. A continuacion, se describen ambos tipos de entregables del
proyecto.

1.7.1 Gestién del proyecto.

En funcion de mantener un control sobre la ejecucion del proyecto, los siguientes

documentos seran parte de los entregables de la gestién del proyecto.

1.7.1.1 Minutas.

Se realizaran minutas de las reuniones con el equipo de trabajo u otro personal de
la organizacion. El proposito es mantener un respaldo de los contenidos que se

discutieron, asi como un apoyo de informacion para el proyecto.

1.7.1.2 Cronograma de proyecto.
Este documento presentara las principales actividades que conforman el proyecto
de forma cronoldgica. También servird como un documento para el control de avance. La

planificacion del proyecto se presenta en la siguiente Tabla 1.4 - Cronograma del
proyecto.

Tabla 1.4 - Cronograma del proyecto

Actividades/semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1. Gestion del proyecto X X X X X X X X X X X X X X X X
2. Desarrollo Capitulo I informe
L X X X
académico
3. Diseio de la Base d
IS?nt.) e la Base de X X X
Conocimientos
4. Andlisis de los sistemas del
ERP X X X
5. Planificacion semanal del X X X X X X X X X X X X X X
proyecto

6. Documentacion de los
procesos y modulos
7. Desarrollo Capitulo I X X X
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Actividades/semanas i1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
8. Desarrollo Capitulo Il X X X X X X

9. Desarrollo Capitulo IV X X X X X X

10. Desarrollo Capitulo V X X X X X

11. Desarrollo Capitulo VI X X X X

Fuente: Elaboracion propia

1.7.1.3 Gestion de cambios.

Su objetivo es proporcionar un adecuado control sobre los cambios que se realizan
durante la ejecucion del proyecto, indicando cuéles apartados son modificados y la razén

del cambio.

1.7.1.4 Informes de avances.

El objetivo de los informes de avance es evaluar el desarrollo del proyecto, durante
el periodo de 16 semanas, seré presentado en forma periddica.

1.7.2 Entregables de producto.

A continuacion, se detallan los entregables del producto los cuales se generan a

partir del desarrollo del presente trabajo final de graduacion.

1.7.2.1 Planificacion del proyecto.

Es un cronograma de trabajo en donde se distribuyen los médulos segun el experto
asignado durante el tiempo de elaboracion de la base documental. Basado en esta
planificacion, y el avance de documentacién de cada proceso y modulo, se generan los

cronogramas semanales que se reporta a los expertos del area ERP.

1.7.2.2 Base de Conocimientos.

Por medio de la herramienta de Confluence, se elabora la base de conocimientos
del producto ERP de la Empresa ABC, especificamente incluye un alcance inicial de los
procesos y modulos pertenecientes al Sistema Financiero y al Sistema de Némina. Esta
base de conocimientos incluye las plantillas que permiten ingresar la informacion de

forma estandarizada y controlada, por cada proceso y modulo.

Ademas, dentro de la base de conocimiento se encuentran los diagramas de

procesos segun la nomenclatura de BPMN, imégenes del producto y otros documentos

Trabajo Final de Graduacion 19



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

relevantes asociados a los procesos y médulos del ERP. Asi como el glosario de términos

utilizados en la informacion que se incluye en la base de conocimientos.

1.7.2.3 Procesos y Modulos por incluir.

Se refiere a un listado de los procesos pertenecientes a cada modulo, tanto del
Sistema Financiero como del Sistema de Nomina, que formaran parte de la base de
conocimientos. Adicionalmente, la asignacion de los expertos por modulos para

entrevistar y la estimacion de tiempo por proceso para documentar.

1.7.2.4 Plan de gestién de la base de conocimientos.

Este entregable tiene como objetivo elaborar un plan para la sostenibilidad y
mantenibilidad de la base de conocimientos, una vez el tiempo del proyecto se finalice.
Ademas, incluye el plan de comunicacion de la base de conocimiento a la organizacion y

clientes del producto ERP.

1.8 Limitaciones del proyecto.

En esta seccion se identifican las limitaciones del proyecto que pueden afectar el

proceso, a continuacién, se describen:

e Parametrizaciones de comportamiento del producto diferentes. No se
comporta de la misma manera el producto con uno u otro parametro, por tal

motivo se hace dificil poder generar todos los posibles escenarios.

e Poco conocimiento del desarrollador del proyecto sobre la herramienta que

se va a utilizar para crear la base documental.

e Salida del proyecto de un experto documentador con labores asignadas

para registrar informacion en la base de conocimientos.
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Capitulo I

2. Marco Teorico

Esta seccion tiene el propésito de brindar al lector los fundamentos teéricos y los
conceptos necesarios relacionados a los temas para la elaboracion de la base de
conocimientos. Inicialmente los temas generales que brindan soporte al maco teérico son
ERP, BPMN e ITIL.

Con el propoésito de abarcar a detalle los conceptos anteriores, se define la Gestion
del Conocimiento y el uso de Confluence como herramienta para esta labor. Ademas, la
definicion del Plan de Gestion de Conocimientos y Sostenibilidad de la base de
conocimientos incluye la actualizacion de la informacion, asi como instruir a los usuarios
de la base de conocimientos con el propésito de empoderarlos en el producto al utilizar

la base de conocimientos.

2.1 Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)

Como primer tema del marco tedrico, es esencial entender el producto de la
Empresa ABC sobre el cual se elabora el proyecto. Por lo que a continuacion se presenta
una vision de lo que engloba un ERP y la importancia de esta herramienta en el mercado

empresarial.

Baltodano (2014), definio para la Empresa ABC el ERP como “... un conjunto de
programas que sirven de apoyo a la operacién de la empresa, de una forma facil, eficiente
y segura por medio del entorno Web, heredando todas las ventajas que esta tecnologia

supone”.

Un sistema ERP es una solucién de software integrada, generalmente
ofrecida por un proveedor como un paquete que admite la integracion perfecta
de toda la informacién que fluye por medio de una empresa, como informaciéon
financiera, contable, de recursos humanos, cadena de suministro e

informacion del cliente (Samara, 2015, p. 13).
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De acuerdo con la definicion de ambos autores, el ERP es un software que busca
integrar la informacion de todas las operaciones de la empresa para facilitar las labores
diarias, utilizando el sistema como un punto central de informacién para todo nivel de la

organizacion.

Con respecto a las caracteristicas que tienen un ERP Mohadab, Khalene y Safi

(2017) definen las siguientes:

e Un sistema ERP deberia ser capaz de satisfacer la necesidad cambiante
de una empresa, lo que llamamos sistema de flexibilidad.

e Puede cubrir todo el Sistema de informacién (Sl) de la empresa.

e Garantiza la exclusividad de la informacién porque solo tiene una base de

datos central.

e Debe admitir plataformas de hardware mdltiples para las empresas que

tienen una coleccién heterogénea de sistemas.

Ademas, Bajahzar, Algahtani y Baslem (2012), sefialan que un sistema ERP
permite acelerar la optimizacién de los procesos de gestiébn. También, al ser un sitio
central de informacion, compartir la misma base de datos, para la organizacion en materia
de las operaciones diarias, promueve la comunicacién interna y garantiza la integridad y

singularidad del sistema.

Bajahzar et al. (2012) mencionan que la actualizacion de los datos en tiempo real
y la transferencia de la informacion a los médulos de destino, es una de las principales
ventajas de un ERP. Otra de las ventajas indicadas por los autores es la mejora de los
procesos de negocios que se aplican en el sistema ERP, basado en las mejores practicas

en todo el mundo, lo cual genera un valor agregado al negocio.

Para cumplir con las caracteristicas anteriores, la solucion del producto ERP de la
Empresa ABC se estructura en Sistemas, los cuales abarca los diferentes Ciclos que
atraviesa una empresa en sus operaciones diarias. Dentro de los Ciclos, se encuentran
desglosados los Médulos y finalmente cada Mddulo contiene diferentes procesos y

funcionalidades.
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Seguidamente, se describen los conceptos que cubren el producto del ERP, es

decir, Sistema, Ciclo, Médulo y finalmente Procesos.
2.1.1 Sistema.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) presenta dos acepciones para
el concepto de Sistema: “l. Conjunto de reglas o principios sobre una materia
racionalmente enlazados entre si. 2. Conjunto de cosas que relacionadas entre si

ordenadamente contribuyen a determinado objeto” (Real Academia Espafiola, 2017).

Especificamente, en el tema de administraciéon de empresas Chiavenato (2007, p.

12) define Sistema en los siguientes siete puntos:
1. Un conjunto de elementos (partes o areas componentes del sistema).

2. Dinamicamente relacionados, es decir, en interacciéon (forman una red de

comunicacion con elementos interdependientes).
3. Este conjunto de elementos realiza tareas o actividades.
4. Con el proposito de cumplir un objetivo (es la finalidad del sistema).

5. Opera con datos, energia 0 materia (constituyen insumos o entradas para recursos

del sistema).
6. Tomados del ambiente del sistema (con el cual el sistema interactia dinamica).

7. Finalmente produce informacién, energia o materia, los cuales son las salidas o

resultados del sistema.

Basado en los conceptos anteriores de Sistema, en el contexto del ERP de la
Empresa ABC, el Sistema Financiero y el Sistema de Némina, cubren un conjunto de
elementos que trabajan de forma dindmica, utilizando un conjunto de reglas y principios,
con datos e informacion dentro del mismo ERP con el propésito de generar otros datos e

informacion como resultado de sus operaciones.
2.1.2 Ciclo.

Con el proposito de aclarar el concepto de Ciclo dentro del producto ERP, L. L.
Solis (comunicacién personal, 21 de agosto, 2018) sefiala que el Ciclo del producto ERP
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se refiere a un conjunto de pasos, para llevar a cabo una accién. Es decir, el Ciclo de
Egresos, por ejemplo, lleva una serie de funcionalidades a través de procesos y modulos,

para generar una salida la cual en este caso se refleja como un movimiento de gasto.

Para Cervantes (2015) en un Ciclo “se pasa, en orden, de una etapa a la siguiente
sOlo tras finalizar con éxito las tareas de verificacion y validacion propias de la etapa. Si
resulta necesario, Unicamente se da marcha atras hasta la fase inmediatamente anterior”.
Para enfocar esta definicion al ERP, realizando una analogia con lo anterior, en vez de
utilizar el concepto de etapas, se utiliza el concepto de Médulos, donde se encuentra una
serie de tareas, que bajo el esquema del ERP se visualizan como procesos o funciones.

Ademas, otra justificacion del porque en el esquema del producto ERP se utilizan
Ciclos para manifestar operaciones economicas diarias de las empresas se fundamenta

con la siguiente definicién del ciclo econdmico publicada por Sevilla (2015):

El ciclo econdmico es una serie de fases por las que pasa la economiay que
suceden en orden hasta llegar a la fase final en la que el ciclo econémico
comienza de nuevo. Pasa por periodos de recesion y periodos de expansion.
Este fendbmeno ha sido comiun a lo largo de la historia econdémica,
conociéndose con otras denominaciones como “ciclos comerciales” o

“fluctuaciones ciclicas”. (Sevilla, 2015)

Es decir, todas las empresas deben de pasar por el ciclo econémico, por lo que el
ERP debera de contar con el desarrollo necesario para proporcionar a los clientes la

informacion generada a través del ciclo econémico.
2.1.3 Modulo.

Para Michalowski (2018) “(...) el modulo es una pieza de software que esta
agrupada por responsabilidad (...). Encapsula un conjunto definido de funciones y
proporciona una interfaz bien definida para usar este médulo”. Con respecto al ERP el

conjunto de funciones son los procesos que agrupa un moédulo.

Los mddulos de aplicacion de ERP estan integrados en las funciones
admitidas y los datos involucrados. El software ERP se basa en una base de
datos integrada subyacente que almacena datos maestros y transaccionales

Trabajo Final de Graduacion 24



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

de forma consistente y con redundancia controlada (Klaus, Rosemann, y
Gable, 2000).

Para Mohadab et al. (2017) el ERP “... consiste en un conjunto de moédulos que

pueden trabajar entre si con estas posibilidades:
e El uso de una base de informacion Unica.
e Lared de diferentes estaciones.
e La compatibilidad garantizada entre los diferentes modulos.”

2.1.4 Proceso.

De acuerdo con Klaus et al. (2000) “aunque los componentes de las principales
soluciones de ERP se encuentran en el mas alto nivel organizados en diferentes médulos
funcionales, como la contabilidad financiera o las ventas, todos siguen una vision de la

empresa orientada al proceso.”

Es por lo anterior, que la solucién de la Empresa ABC, el producto ERP, permite

integrar los procesos de las operaciones diarias de una empresa en modulos.

Cartlidge et al. (2012) definen un proceso como: “un conjunto estructurado de
actividades disefiadas para cumplir con un objetivo especifico. Un proceso toma una o
mas entradas y las convierte en salidas definidas” (p. 9). Si se retoma la definicion de
Sistema de Chiavenato (2007, p. 12), las salidas o resultados del sistema son producidos

por los procesos del ERP.

Para reafirmar las definiciones anteriores de Sistema y Proceso, de acuerdo con
Gerhardsson & Akerlund (2012) “un proceso es un conjunto de actividades relacionadas
I6gicamente que se realizan para lograr una respuesta a un evento y generar una salida

gue satisface la necesidad de un mercado o consumidor particular” (p. 11).

La Tabla 2.1 - Sistemas y Ciclos del ERP muestra los médulos que conforman un
producto de este tipo, aplicando las definiciones anteriores de Sistemas, Ciclos, Médulos

y Procesos.
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Tabla 2.1 - Sistemas y Ciclos del ERP

Sistema Ciclo Modulo

Control de Presupuesto

Estimacién Fuentes Ingreso

Egreso

Contabilidad

Control Anexos Financieros

Control de responsables
Financiero Control de activos

Distribucion de gastos

Control de obras

Tesoreria
Egreso i
Proveeduria
Ingreso Ingresos
o Recursos Humanos Recursos Humanos
Nomina — : :
Némina Planilla Presupuestaria

Fuente: Elaboracién segun L. L. Solis (comunicacion personal, 21 de agosto del 2018).
2.1.5 Valor agregado del ERP para una empresa.

Esta seccion se enfoca en el libro Enterprise Resource Planning Systems:
Systems, Life Cycle, Electronic Commerce, and Risk del autor Daniel E. O’Leary (2000),

principalmente en el contenido del tema “¢ Como el ERP crea valor?”

O’Leary (2000) empieza explicando que histéricamente la informacién de los
sistemas legados no esta integrada en multiples ubicaciones o areas funcionales. Indica
gue la misma informacion fue capturada en varias ocasiones, en varios lugares y que no

se encontraba en tiempo real.

El ERP, al llegar a las empresas, proporcion6 modelos de transacciones, que se
integran con otras actividades de la empresa. Ademas, O’Leary (2000) también indico
que “mediante la implementacion de procesos empresariales estandar y una Unica base
de datos que abarca la gama de actividades y ubicaciones empresariales, los sistemas

ERP proporcionan integracion en multiples ubicaciones y areas funcionales.”

Segun O’Leary, el resultado de las implementaciones del ERP en las empresas
conduce a mejorar la capacidad para la toma de decisiones, esto implica que el ERP
ayuda a las empresas a crear valor, y particularmente, el ERP facilita la creacion de valor,

al cambiar en muchas formas distintas la naturaleza basica de la organizacion.
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Entre las caracteristicas de aportacion de valor a la empresa al utilizar un sistema
ERP, O’Leary (2000) indicd las siguientes:

e Integracion de actividades de la empresa: los diferentes procesos
comerciales de una organizacidon se integran entre si y los datos que
anteriormente residian en diferentes sistemas heterogéneos ahora estan

integrados en un solo sistema.

e Uso de las mejores practicas: un sistema ERP integra las mejores
practicas de las industrias para los procesos de negocio, mejorando la
forma en como la empresa hace su negocio, por lo que implementar un ERP

requiere la implementacion de mejores practicas en la organizacion.

e Hablita la estandarizacion de la organizacion: un ERP permite la
estandarizacion de procesos en diferentes areas de la empresa, como
resultado, las areas con procesos de calidad inferior se pueden alinear con

otros procesos mas eficientes.

e Elimina las asimetrias de la informacion: el ERP pone toda la
informacion en la misma base de datos, eliminando las asimetrias de la
informacion, permitiendo aumentar el control, permitiendo el acceso a la
informacion a quienes lo necesitan, es decir, la informacion esta

ampliamente disponible.

e Informacion en lineay en tiempo real: mucha informacion se recopila en
la fuente y se coloca directamente en la computadora, como resultado, la

informacion esta disponible en linea para otros y en tiempo real.

e Permite acceso simultaneo a los mismos datos para planificacion y
control: Dado que los datos estan disponibles en linea y en tiempo real,
practicamente todos los usuarios de la organizacion tienen acceso a la

misma informacion para fines de planificacion y control.

e Facilita la comunicacién y la colaboracién dentro de la organizacion:
La existencia de procesos entrelazados trae funciones y éareas a la

comunicacion y obliga a la colaboracién. La estandarizacion de procesos
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también facilita la colaboracién, ya que hay menos conflictos entre los

Pprocesos

e Facilita la comunicacion y colaboracion entre las organizaciones: las
empresas abren sus bases de datos a los socios para facilitar las
adquisiciones y otras funciones. Para que ese acuerdo funcione, es
necesario que haya un repositorio Unico al que puedan ir los socios; ERP
se puede usar para facilitar tales intercambios

2.2 Business Process Management

Para Garimella y Williams (2011) la Gestion de Procesos de Negocios, o Business
Processes Management (BPM) como es mejor conocido, es un: “conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disefar, representar, analizar y controlar
procesos de negocio operacionales. (...) es un enfoque centrado en los procesos para
mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de informacion con metodologias de

proceso y gobierno” (p. 5).

Con el prop6sito de implementar una base de conocimientos del producto ERP de
la Empresa ABC, es necesario implementar diagramas de los procesos y modulos del
producto utilizando el estandar de BPMN, para brindar un mayor entendimiento de las

acciones e interacciones a los usuarios del producto.

BPM, que va mas alla del aspecto tecnolégico, es un sistema de gestidon
enfocado a perseguir la mejora continua del funcionamiento de las
actividades empresariales mediante la identificacién y seleccidén de procesos
y la descripcion, documentacion y mejora de los mismos, partiendo del
despliegue de la estrategia de la organizacion, asegurando la misién
empresarial y alineada a la vision de la empresa (Comunidad BPM, 2011, p.
6).

Sin embargo, segun el alcance del presente proyecto, la implementacion de los
diagramas sera unicamente en funcién de las etapas de describir y documentar los
procesos y modulos del ERP. Es decir, no se incluye la etapa de mejora, ya que
inicialmente el proyecto pretende representar mediante el estandar de BPMN como opera

actualmente el producto.
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2.2.1 Business Process Model and Notation (BPMN).

La modelacion de procesos de negocio consiste en la descripcion vy
visualizacion de los procesos por medio de un modelo que los represente de
manera formal o informal o en la forma de un gréfico o diagrama. Este se
considera una parte esencial para comprender y estructurar las actividades
gue una organizacion utiliza para lograr sus metas (Moreno et al, 2014, p.
2).

Para realizar la diagramacién de los procesos y los modulos del ERP de la
Empresa ABC, definidos en el alcance, se utiliza el estandar de Notacion de Modelado
de Procesos de Negocio (BPMN, por sus siglas en inglés). Ademas, segun Freund,
Rucker y Hitpass (2014) indican que el BPMN es: “un estandar administrado por la OMG
(Object Management Group) y se ha convertido (...) en una norma para el modelamiento
e implementacién de procesos definida por la ISO (International Organization for
Standardization) que lleva el cddigo ISO / IEC 19510:2013” (p. 3).

La OMG (2013) sefiala que el modelado de procesos de negocios se utiliza con el
fin de comunicar una gran variedad de informacién entre una amplia variedad de
audiencias. Ademas, indica que los elementos estructurales de BPMN permite al lector

del diagrama identificar con facilidad entre secciones de un diagrama (p. 21).
2.2.2 Simbologia.

Con respecto a la simbologia que se utiliza en BPMN, la OMG (2013) muestra una
lista de los elementos de modelado basicos que se representan con la notacién, en la

siguiente Tabla 2.2 - Elementos basicos de BPMN:
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Tabla 2.2 - Elementos basicos de BPMN

Elemento Descripcién Notacion

Un evento es algo que "sucede" durante el

curso de un proceso. Estos eventos afectan el

flujo del modelo y generalmente tienen una -
Evento Inicio

causa (desencadenante) o un impacto

(resultado). Los eventos son circulos con

Evento . .
centros abiertos para permitir que los

Evento intermedio
marcadores internos diferencien diferentes
desencadenantes o resultados. Hay tres tipos
de eventos, segun cuando afectan el flujo:

Inicio, Intermedio y Fin Evento final

Una actividad es un término genérico para el s ™

trabajo que la empresa realiza en un proceso. -
10 G P P Actividad

Una actividad puede ser atémica o no atémica

Actividad (compuesta). Los tipos de actividades que

forman parte de un modelo de proceso son:
subproceso y tarea, que son rectangulos Sub-Proceso
redondeados. Y | + | Y,

Una Compuerta se utliza para controlar la

_ _ _ _ Compuerta
divergencia y la convergencia de los Flujos de

Secuencia en un Proceso. Por lo tanto,
Compuerta o, e, . L, L
determinara la ramificacion, bifurcacién, fusién
y unién de rutas. Los marcadores internos

indicaran el tipo de control de comportamiento.

Secuencia de flujo se utiliza para mostrar el

Flujo de o o -

_ orden en que se realizaran las actividades en Flujo de

Secuencia Secuencia
un proceso.

Un flujo de mensajes se usa para mostrar el

flujo de mensajes entre dos participantes que
Flujo de estan preparados para enviarlos y recibirlos. En o S
Mensajes BPMN, dos Grupos separados en un Diagrama Flujo de Mensaije

de colaboracion representaran a los dos

Participantes.
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Elemento Descripcion Notacién

Contenedor Es la representacion grafica de un Participante

en una Colaboracion. También actda como un

“carril de navegacion" y un contenedor gréafico
para particionar un conjunto de Actividades de

otros Contendores. Un Contenedor puede tener

Contenedor

detalles internos, en la forma del Proceso que

se ejecutara, o puede no tener detalles internos,

es decir, puede ser una "caja negra".

Compartimiento  Un Compartimiento es una subparticion dentro

de un proceso, a veces dentro de un grupo, y
extendera toda la longitud del proceso, ya sea

vertical u horizontalmente. Los

Compartimientos se usan para organizar y

Contenedor

categorizar Actividades.

Compartimiento | Compartimiento

Mensaje Un mensaje se utliza para representar el
contenido de una comunicacién entre dos
participantes (segun lo definido por un rol de
socio comercial o una entidad colaboradora

, Mensaje
comercial).

Anotacion de Las anotaciones de texto son un mecanismo
texto para que un modelador proporcione
informacion de texto adicional para el lector de | Anotacién

un diagrama de BPMN.

Fuente: Object Management Group. (2013, p. 27-28)
2.2.3 El ciclo de BPM.

Freund et al. (2014) presentan el ciclo de BPM que se adjunta en la Figura 2.1 -
Ciclo BPM con el propdsito de orientar en la aplicacion de esta técnica a los diferentes

actores del proceso, principalmente a los ejecutores o0 modeladores de los procesos.
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Figura 2.1 - Ciclo BPM

Modelo de la

situacion actual
Proceso

N nalisis de nuevo
{?B"Hfu\' o |E\Pvuhl»:ma:~ poudet
Entrevistas H Causas A
Obervacion H . Potenciales ( )
\ H ¢ Necesidad N~
de mejora ? \

/N
(/ Levantamiento Documentacion X \\ - Analisis de
ez del proceso del proceso \ \, / mejora
Proceso [+ . [#] No

existente \
Modelamiento
Mapas de procesos

Diagramas de flujo

on
n de altemativas

7 Lﬁ:v aluacion ROI

i Modelo de /
i proceso
""""" asis
Disefoasis —— | 1. . Disefio to be
[+] S

Implementacién
del proceso

Monitoreo del
proceso

__Of

" 3 Modelo de
*s. [En forma continua hasta que | Implementacidn técnica proceso
*\|se decida una mejora o Control de cambio b
redisefio Automatizacion del proceso to be

4‘ Ciclo BPM |

Fuente: Freund, J., Ricker, B. y Hitpass, B. (2014, p. 15)

Con respecto a la primera fase del ciclo de BPM el “Levantamiento del proceso”,
este consiste en la recoleccion de la informacién sobre como esta organizado el flujo de
trabajo, segun indican Freund et al. (2014). “Esto se realiza con la ayuda de técnicas de

moderacion, talleres, entrevistas, recoleccion de documentacion, etc” (p. 17).

Precisamente, esta fase o subproceso del ciclo de BPM, hace referencia a la fase
de la metodologia de trabajo del proyecto nimero cuatro “Documentacion de los procesos
y modulos” de la Figura 3.1 - Fases del proyecto, en la cual las primeras actividades se

refieren a la Recoleccidn de informacion y la Entrevista con el experto.

Por otro lado, la siguiente actividad del ciclo es Documentacion del proceso, “el
conocimiento adquirido en la etapa de levantamiento se documenta en un modelo de

procesos que refleja la situacion actual” (Freund et al., 2014, p. 17).

Ademas, Freund et al. (2014) también indican que la documentacion resultante del
subproceso anterior comprende diagramas del proceso, y que BPMN no es una actividad
especifica del ciclo como tal, sino que se encuentra presente principalmente en las etapas

de Documentacion del proceso, “Disefio As Is” y “Disefio To Be”.
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Por lo tanto, siguiendo la fase cuatro de la Figura 3.1 - Fases del proyecto, las
actividades de Diagramacion del proceso, y Documentacion del proceso, son

representativas de esta segunda actividad del ciclo de BPM.

Como indicaron Freund et al. (2014), “el primer objetivo de BPMN fue desarrollar
una notacion grafica que permitiera automatizar en forma mas rapida los procesos” (p.
17). Sin embargo, la aplicacién de esta técnica de modelado no solo se limita a mejorar
y automatizar procesos, pues también permite dar un entendimiento de la operacion de

los procesos, a pesar de que se ejecuten de forma incorrecta o no se haya mejorado.

Es por lo anterior, que el presente proyecto no abarca la etapa de “Disefio To Be”
para los procesos y modulos del ERP. Ya que, se busca brindar un entendimiento a los
usuarios del ERP, de como opera actualmente el producto y no como deberia operar.

Sin embargo, los diagramas de los procesos resultantes del proyecto van a permitir
dar una visibilidad de oportunidades de mejora dentro del producto ERP. Lo cual significa,

gue la etapa de “Disefio To Be” se puede aplicar en un proyecto posterior al presente,

2.3 ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (ITIL, por su
significado en inglés), es un conjunto de publicaciones que brinda un marco de referencia
para gestionar como servicio el area de Tecnologia de Informacion (en adelante TI) de

una empresa (IT Governance Ltd, 2017).

Su foco es el usuario final, no es en la tecnologia que implementa la empresa o el
departamento de TI, y su objetivo es proporcionar los servicios de Tl adaptados a las

necesidades del negocio (IT Governance Ltd, 2017).

Rance (2011) en el libro ITIL Service Transition indica que “ITIL brinda orientacion
a los proveedores de servicios sobre la provision de servicios de Tl de calidad, y sobre

los procesos, funciones y otras capacidades necesarias para respaldarlos” (p. 3).

ITIL esta basado en cinco fases, bajo el concepto del ciclo de vida del servicio de
TI:
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Service Strategy: implica comprender a los clientes y como desarrollar y

ejecutar con éxito los servicios de Tl para satisfacer sus necesidades.

e Service Design: asegura que el servicio se disefie de manera eficiente y

rentable.
e Service Transition: ve el disefio construido y probado.
e Service Operation: entrega y administra el servicio.

e Continual Service Improvement: proporciona un mecanismo para mejorar
el servicio y la tecnologia y los procesos utilizados en su gestion.
(IT Governance Ltd, 2017).

El objetivo general de Service Transition es “garantizar que los servicios nuevos,
modificados o retirados cumplan con las expectativas de la empresa segun lo
documentado en la estrategia de servicio y las etapas de disefio del servicio del ciclo de
vida” (Rance, 2011, p. 4).

Mientras que uno de sus objetivos especificos es “proporcionar conocimiento e
informacion de buena calidad sobre servicios y activos de servicio” (Rance, 2011, p. 4).
Es aca donde Service Transition introduce el concepto del proceso de la Gestion del

Conocimiento en el area de TI.

Sin embargo, Rance (2011, p. 5) indica que la Gestién del Conocimiento es un
proceso con actividades significativas que se realizan durante todo el ciclo de vida del
servicio. “Es un proceso critico durante la fase de transicién del servicio, pero influencia

y apoya todas las etapas del ciclo de vida del servicio”.

2.3.1 Sistema de Gestidn del Conocimiento.

ITIL Services Transition también introduce el Sistema de Gestién del Conocimiento
del Servicio. Este sistema puede apoyar el aprendizaje dentro de la organizacion,
ayudando a mejorar la eficiencia y efectividad en todas las etapas del ciclo de vida del

servicio (Rance, 2011, p. 8).

Entre los beneficios que sefiala Rance (2011) del Sistema de Gestion del

Conocimiento del Servicio es que permite a las personas beneficiarse del conocimiento
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y la experiencia de otros, ademas de apoyar la toma de decisiones con informacién

oportuna y relevante mejorando la gestion del servicio (p. 8).

El Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio es “un conjunto de
herramientas y bases de datos que se utiliza para administrar el conocimiento, la
informacion y los datos”. Ademas, el Sistema de Gestién del Conocimiento del Servicio
‘incluye herramientas para recopilar, almacenar, administrar, actualizar, analizar y
presentar todo el conocimiento, la informacién y los datos que un proveedor de servicios
de Tl necesitara para administrar el ciclo de vida completo de los servicios de TI” (Rance,
2011, p. 329).

Por lo tanto, en el presente proyecto, Confluence sera el Sistema de Gestién del
Conocimiento del Servicio para la Empresa ABC, especificamente proporcionando
informacion sobre el producto ERP, no solo para el area ERP de la empresa, sino

especialmente para los clientes del producto, los usuarios finales.

Rance (2011) también define cuatro capas que deben estar presentes en la
arquitectura del Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio (ver Figura 2.2 - Capas

arquitectonicas de un Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio):

e Capa de Presentacion: Permite buscar, explorar, recuperar, actualizar,
suscribirse y colaborar. Las diferentes vistas en las otras capas son
adecuadas para diferentes publicos. Cada vista debe estar protegida para
garantizar que solo las personas autorizadas puedan ver o modificar el

conocimiento, la informacion y los datos subyacentes.

e Capa de Procesamiento del Conocimiento: Es donde la informacién se

convierte en conocimiento util que permite la toma de decisiones.

e Capa de Integracion de Informacién: Proporciona informacion integrada
gue se puede recopilar de datos en mdltiples fuentes en la capa de datos

e Capade Datos: Incluye herramientas para el descubrimiento de datos y la
recopilacion de datos, y elementos de datos en formularios no estructurados

y estructurados (Rance, 2011, p. 27).
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Figura 2.2 - Capas arquitectonicas de un Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio
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Fuente: Rance. ITIL Service Transition (2011, p. 28)

Para complementar la informacién de las capas arquitectonicas propuestas por
Rance (2011) dentro del contexto de la base de conocimientos de este proyecto, debe
conocerse la estructura para la Gestion del Conocimiento indicada por el mismo autor.

Dicha estructura se presenta en la siguiente seccion.

2.3.2 Gestién del Conocimiento.

Rance (2011) indica que “comprender, definir, establecer y mantener la
informacion es una responsabilidad del proceso de gestién del conocimiento” (p. 26).
Dado que el proyecto implica la transferencia del conocimiento de los expertos en el
producto ERP hacia los usuarios finales del producto, esto implica asumir la
responsabilidad de la gestion del conocimiento en la informacidén que se almacenara en

Confluence.

La capacidad de ofrecer un servicio o proceso de calidad depende en gran
medida de la capacidad de los involucrados para responder a las

circunstancias, y eso, a su vez, depende en gran medida de su comprensién
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de la situacién, las opciones y las consecuencias y beneficios, es decir, su
conocimiento de la situacion en la que se encuentran actualmente o en la

gue pueden encontrarse (Rance, 2011, p. 181).

Por lo anterior, la principal responsabilidad de documentar los procesos y médulos
de los Sistemas Financiero y Némina del ERP recae en los expertos del producto. Pues
con su experiencia, desarrollada debido a su labor diaria con el producto, tienen la
capacidad de responder a las circunstancias y comprender las situaciones, el cual es el

conocimiento del que habla Rance (2011).

El propdsito del proceso de gestion de conocimiento es compartir perspectivas,
ideas, experiencia e informacion, y asegurar que se encuentra disponible en el lugar
correcto, en el momento correcto permitiendo decisiones informadas y mejorando la
eficiencia, ya que se reduce la necesidad de redescubrir el conocimiento (Rance, 2011,
p. 181).

En este caso, la base de conocimientos que se realiz6 a través de la herramienta
Confluence, permite cumplir con el propdsito indicado por Rance (2011), pues la
informacion podra obtenerse en cualquier momento, ya que solo necesita conexion a

Internet.

Por otro lado, la gestion del conocimiento brinda un valor agregado a todo el ciclo
de vida del servicio, segun Rance (2011), ya que proporciona acceso seguro y controlado
al conocimiento, informacion y datos que son necesarios para gestionar y entregar
servicios. Ademas, el autor también resalta que la gestidon eficaz del conocimiento es un

poderoso activo para todos los roles dentro del area.

Segun ITIL SKMS & Knowledge Management (2016) dentro de las actividades que

se encuentran presentes en la gestién del conocimiento se encuentran las siguientes:

e Estrategia de la gestion de conocimiento: se necesita identificar una
estrategia que permita seleccionar la informacion que debera ser procesada
por medio de la gestién del conocimiento. Esta estrategia busca determinar
los tipos de informacién que serd presentada a los interesados. En este
caso, por medio de las plantillas, no solo se busc6é estandarizar la

informacion para los procesos, sino que permitié estructurar la base de
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conocimientos en funcién de la informacion que se presentara al usuario.
Ademas, también implico determinar qué informacion se presentaria en la
base de conocimientos, y esto se refiere a los procesos y médulos

seleccionados en el alcance del proyecto.

e Transferencia de conocimiento: se debe decidir como la estrategia se
transfiere a través de los miembros del equipo y entre departamentos. El
primer paso sera determinar a donde se desea ubicar el conocimiento, para
hacerlo llegar a las personas adecuadas. En este sentido, la herramienta
Confluence permite la ubicacién de la informacién y mediante el plan de
gestién se entregaron las cuentas de acceso para la herramienta a los

clientes y area de ERP de la Empresa ABC.

e Gestion de la informacion: la informacion solo se puede convertir en
conocimiento si es apropiadamente gestionada y distribuida. Por lo tanto, la
informacion deberd ser transformada por medio de herramientas, técnicas
0 procesos que permitan analizar facilmente la informacién. Al utilizar la
técnica de BPMN dentro de la base de conocimientos, permite al usuario
realizar un analisis e interpretacion de la informacién presentada de forma

grafica.

e Sistema de Gestion de Conocimiento del Servicio (SKMS): grupo de
herramientas, sistemas, bases de datos requeridos para la gestién exitosa
del conocimiento. Se utiliza Confluence, como herramienta para permitir
almacenar, actualizar y gestionar el conocimiento. Sin embargo, una posible
expansion seria una base de errores conocidos de la aplicacién, por lo que
la base de conocimientos integraria mas informacion de valor tanto al

cliente como al area ERP.

Rance (2011), menciona que la gestién del conocimiento cominmente se muestra

en una estructura. Esta estructura supone los siguientes elementos:

e Datos: es un conjunto de hechos discretos que se presentan en grandes
cantidades en las organizaciones. Sin embargo, las actividades clave de la

gestién de conocimiento en torno a los datos son:
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o Capturar datos precisos

o Analizar, sintetizar y luego transformar los datos en informacion
o ldentificar datos relevantes y concentrar datos en su captura

o Mantener la integridad de los datos

o Archivary eliminar datos para garantizar un equilibrio 6ptimo entre la
disponibilidad de datos y el uso de los recursos (Rance, 2011).

e Informacion: proviene de proporcionar contexto a los datos y usualmente
se almacena en contenido semiestructurados como documentos, correos y
multimedia (Rance, 2011).

e Conocimiento: se compone de las experiencias tacitas, ideas, valores y
juicios de los individuos. Las personas obtienen conocimiento tanto de su
propia experiencia como de la experiencia de sus pares, asi como del
andlisis de la informacion. Por medio de la sintesis de estos elementos, se
crea nuevo conocimiento. ElI conocimiento pone la informacion en un
formulario de “facilidad de uso”, que puede facilitar la toma de decisiones
(Rance, 2011).

e Sabiduria: hace uso del conocimiento para crear valor a través de
decisiones correctas y bien informadas. La sabiduria implica tener la
aplicacion y la conciencia contextual para proporcionar un buen juicio de

sentido comun (Rance, 2011).

Para complementar la estructura de conocimiento propuesta por Rance (2011), a
continuacion, se presenta la definicion de conocimiento tacito descrita por Contreras
(2010):

“se caracteriza el conocimiento tacito como altamente personal, dificil de
formalizar y comunicar, parcialmente formado por habilidades técnicas (lo
gue se ha dado en llamar know-how) y por dimensiones cognitivas:
modelos mentales, creencias y perspectivas tan arraigadas que a la

persona no le resulta facil expresarlas.”

A su vez Arceo (2010) citando a Nonaka y Takeuchi (1995), indica que “el

conocimiento explicito o “codificado” es aquel que puede transmitirse utilizando el
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lenguaje formal y sisteméatico”. En otras palabras, se refiere al conocimiento que se
encuentra escrito en el lenguaje natural, por ejemplo, un manual de usuario, donde el

conocimiento se trasfiere a los usuarios por medio de dicho documento.

Basado en la estructura propuesta por Rance (2011), la Figura 2.3 - Ejemplo
Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio presenta un ejemplo de un Sistema
Gestor de Conocimiento construido a partir de dicha estructura, lo cual también
representa la Figura 2.2 - Capas arquitecténicas de un Sistema de Gestion del

Conocimiento del Servicio.

Figura 2.3 - Ejemplo Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio
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Fuente: ITIL SKMS & Knowledge Management: Best Practices & Processes - BMC Software

Como se observa en la Figura 2.3 - Ejemplo Sistema de Gestion del Conocimiento
del Servicio, los datos pueden provenir de diferentes fuentes como una aplicacién o un
sistema, por lo tanto, los datos para desarrollar la base de conocimientos provienen del
Sistema ERP de la Empresa ABC.

Posteriormente, la capa de informacién constituye una definicién del servicio, un
modelo 0 esquema para integrar dicha informacion. Lo cual, bajo el concepto del proyecto

se transforma en el disefio de la base de conocimientos, el cual tiene el objetivo de brindar
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una serie de plantillas y una estructura para registrar la informacion en Confluence. A
través de dichas plantillas se desea incorporar la interpretacion de los datos por parte de
los expertos del moédulo, para obtener la informacion en forma estandarizada y

estructurada.

La tercera capa, el conocimiento, se formara cuando la informacion registrada en
la base de conocimiento sea aplicable en la resolucion de incidentes o casos de soporte,
tanto por parte del cliente, como por parte de los colaboradores del area ERP. Ademas,
al monitorear la base de conocimientos con las visitas por usuarios y los comentarios, se
podria eventualmente realizar un andlisis sobre los médulos o procesos mas consultados
para mejorar dicha documentacién incorporando otros elementos que aporten valor para

el entendimiento del concepto.

Finalmente, la sabiduria se logra al utilizar el conocimiento para tomar decisiones
correctas y bien informadas (Rance, 2011), por lo tanto, para este proyecto puede
expresarse en términos de la correcta ejecucion del proceso en el Sistema ERP por parte
del cliente, posterior al estudio realizado de la base de conocimientos.

Volviendo a la Figura 2.3 - Ejemplo Sistema de Gestion del Conocimiento del
Servicio, a través de la herramienta Confluence, como el pilar para construir la base de
conocimientos, esta aplicacion permite buscar informacion, navegar entre las paginas y
la herramienta, almacenar, recuperar, actualizar y publicar informacion, asi como la

suscripcién a colaboradores o editores de la base de conocimientos.

En sintesis, las capas arquitectonicas de la Figura 2.2 - Capas arquitecténicas de
un Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio y el ejemplo de la Figura 2.3 -
Ejemplo Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio, son fundamentales para crear
dicho sistema, por lo tanto, al utilizar la herramienta Confluence como base de
conocimientos, la misma debera cumplir con las capas arquitectonicas propuestas por

Rance (2011) las cuales estan basadas en la estatura de la gestion del conocimiento.

2.4 Confluence como Sistema de Gestion de Conocimiento del Servicio

Confluence es un software utilizado para ayudar a equipos a colaborar y compartir

conocimientos de forma eficiente (Atlassian, 2018). Dentro de esta herramienta, los
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usuarios pueden crear paginas para ser editadas o comentadas por el equipo de

colaboracion, transfiriendo informacion de un lado a otro.

“Confluence es una aplicacion web, por lo tanto, lo unico que los usuarios
necesitan para acceder es un navegador web compatible. Asi, la herramienta puede
utilizarse desde una computadora de escritorio, una laptop o dispositivos méviles como
smartphones o tablets” (Kohler, 2013). Para ver la compatibilidad de navegadores para
utilizar Confluence consulte el Anexo 1: Navegadores compatibles con la version 5 de

Confluence.

Con respecto a su arquitectura, Atlassian proporciona en su sitio web una
descripcion muy amplia técnicamente de dicha arquitectura la cual resulta muy funcional
para desarrolladores de aplicaciones. Sin embargo, Kohler (2013) proporciona un disefo
de la arquitectura de Confluence a un alto nivel (ver Anexo 2: Arquitectura de Confluence

de alto nivel), con el propdsito de comprender sus componentes esenciales.

Kohler (2013) dentro de su libro “Atlassian Confluence Essentials”, proporciona
una guia paso a paso sobre las opciones y como instalar Confluence, asi como las
aplicaciones necesarias para su operacion (Java y PostgreSQL) y configuraciones del
servidor de correo. A pesar de no utilizarse propiamente esta guia para este proyecto,
debido a que el software de Confluence ya se encontraba instalado en la empresa, se
recomienda para futuras investigaciones relacionadas al tema, seguir dicha guia de

instalacion.

Como Confluence es una herramienta de colaboracion, el pilar para trasferir el
conocimiento mediante esta aplicacion son los usuarios que participaran en el ingreso de
la informacién que se desea transmitir a otros usuarios o interesados (Kohler, 2013). Por
lo tanto, es importante para este proyecto identificar quiénes seran los responsables de
trasferir sus conocimientos a la base de conocimientos, segun su experiencia en los

modulos indicados en el alcance.

Para crear contenido en Confluence y desarrollar la base de conocimientos, es
indispensable conocer los conceptos basicos para utilizar Confluence. A continuacién, se

describen dichos conceptos:
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2.4.1 Espacios.

El objetivo del Espacios es organizar contenido dentro de Confluence, es un area
gue contiene sus paginas, también se pueden considerar como subsitios o contenedores,
con su propia estructura de paginas y pagina de inicio (Kohler, 2013). Cada espacio tiene
contenido especifico del espacio (paginas, publicaciones de blog, etc.) y permisos

especificos del espacio. Existen dos tipos de Espacios:

e Espacios globales: son éareas donde se define la estructura de
Confluence, separando area segun equipo de trabajo o departamento, por

ejemplo.

e Espacios personales: pertenece a un usuario especifico. Los espacios
personales se pueden configurar para que se mantengan privados o
abiertos, para que cada usuario los vea y edite. Ademas, se pueden usar
para informacioén personal, como publicaciones de blog, marcadores y

archivos adjuntos.

La Figura 2.4 - Directorio de espacios en Confluence muestra una captura de
pantalla de ciertos Espacios creados en Confluence por el area ERP, segun los temas
gue se desean tratar, el recuadro de color rojo representa la base de conocimiento del

Sistema ERP, denominada por la Empresa ABC como Base Documental ERP.

Figura 2.4 - Directorio de espacios en Confluence
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de nomina y recursos humanos como a las funcionalidades del Sistema
Financiero. De una forma actualizada la Base Documental ERP brindara
informacion relevante a nuestros clientes para la comprension de un ciclo
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.
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2.4.2 Paginas.

Son el nucleo de Confluence, ya que es donde se almacena y se comparte la
informacion. Las péginas estan ligadas a un Espacio y, a diferencia de los Espacios, las
paginas se pueden anidar formando una jerarquia de pagina padre y paginas hijas, asi

sucesivamente, formando una estructura segun el contenido que se desea mostrar.

Con respecto al contenido que posee una pagina existen muchas posibilidades
desde lo mas basico como textos, imagenes o tablas, hasta informacion representada de

forma més compleja como gréficos, diagramas o informes.

2.4.3 Publicaciones de blog.

“Las publicaciones de blog son un tipo especial de paginas dentro de Confluence
y se pueden agregar a cada espacio. Se utilizan generalmente para anuncios, entradas
de diario, informes o cualquier otra informacién confidencial, también se conocen como
noticias” (Kohler, 2013).

Estas publicaciones de blog se enlistas en orden cronolégico, navegando a través
de un calendario. Poseen ciertas caracteristicas que se distinguen de las paginas, por
ejemplo: las publicaciones de blog no pueden pasar de un Espacio a otro, posee una
fecha de publicacion que no es posible cambiar después de su creacion y su estructura

no es jerarquica, es decir no tienen padres, se estructuran segun su fecha de publicacion.
2.4.4 Comentarios.

Los comentarios son preguntas o cualquier otra informacién que un usuario desea
realizar, ligado a una pagina o a un blog. Son utilizados para interactuar con otros
usuarios acerca de un tema en particular. Los comentarios normalmente se muestran

como un hilo, mostrando la jerarquia y el contexto en las respuestas.

Los comentarios se muestran en la parte inferior de la pagina, debajo del
contenido, ordenados de tal manera que el comentario mas reciente se encuentra en la
parte inferior. Esta herramienta es Util para ampliar y mejorar el contenido de la pagina
por parte de la contribucién de varios usuarios, lo cual contribuye en la transmision del

conocimiento a los usuarios deseados.
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2.4.5 Macros.

Para proporcionar mayor contenido dindmico a las péaginas, potenciando las

funcionalidades que posee Confluence o agregando nuevas funcionalidades, Atlassian

brinda a disposicion de los usuarios multiples herramientas llamadas macros para tales

fines. Por ejemplo, una macro de adjuntos se puede colocar en una pagina que enumera

todos los adjuntos; si agrega un nuevo archivo adjunto a esta pagina, esta lista se

actualiza automaticamente.

La siguiente Figura 2.5 - Ejemplo de macros disponibles en Confluence, presenta

la opcion para agregar una macro a una pagina y asi potenciar el contenido de esta.

Confluence proporciona una serie de macros con la version 5 utilizada para desarrollar

este proyecto, sin embargo, existe la posibilidad de agregar mas contenido tipo macro

desde la tienda virtual de aplicaciones para Confluence llamada “Atlassian Marketplace

para Confluence”.

Figura 2.5 - Ejemplo de macros disponibles en Confluence
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.
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2.4.6 Otras herramientas de contenido y de gestién.

Confluence proporciona un catalogo amplio de herramientas para crear contenido
y para gestionar el mismo. A continuacion, se listan y se describen otras herramientas
gue potencian el uso de Confluence como una herramienta para trasferir el conocimiento

segun el autor Kohler.

e Paneles: Los paneles en Confluence sirven para agregar una estructura a
las péaginas, dividiendo la informacion por columnas o filas. Kohler (2013)
menciona que las macros de panel son muy utiles para separar contenido,
ya que agregan un poco de estilo a una pagina o resaltan una parte del

contenido.

e Tablas: permiten agregar informacién por columnas y filas, resaltar
contenido por celdas e incluyen una funcion de clasificacion en el modo de
vista, el cual reordena la tabla segun el contenido por orden alfabético

ascendente o descendente, o por cantidad.

e Archivos adjuntos: es cualquier tipo de archivo que se incluye como
contenido a una pagina, pueden ser imagenes, documentos en Word o PDF
y hasta videos.

e Iméagenes: se pueden mostrar de diferentes formas, ya sea como un
archivo adjunto o como contenido propio dentro de una pagina, presentando

la imagen como tal.

e Enlaces: los enlaces permiten conectarse a contenido desde cualquier
lugar dentro de Confluence o desde otros sitios web o aplicaciones.

e Control de versiones: tanto para archivos adjunto como para paginas,
Confluence proporciona un control de versiones a través de un historial que
presenta la opcion de realizar una reversion a cierta version seleccionada.
Confluence realiza un seguimiento de todos los cambios realizados en una

pagina, creando una nueva version cada vez que se modifica la pagina.

e Organizacion del espacio: a medida que se registra contenido a

Confluence, el espacio crece y encontrar contenido no es tan sencillo si no
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existe un orden de organizacion. Por lo tanto, reordenar las paginas es un
método simple para dar sentido al espacio, ya que inicialmente las paginas
se ordenan de forma alfabética, pero es deseable utilizar un criterio de
prioridad para mostrar el contenido mas relevante segun el tema que trate

el espacio.

e Etiquetas: se utilizan para categorizar, identificar o marcar contenido en
Confluence. Las etiquetas son palabras clave o tags que se agregan a
espacios, paginas, blogs, archivos adjuntos y otra meta data. Segun Kohler

(2013), las ventajas de utilizar etiquetas son:

o Las etiquetas estan definidas por el colaborador que registra
contenido, por lo que puede decidir qué informacion es relevante y
como desea etiquetarla, utilizando palabras que los usuarios

entiendan.

o Con las etiguetas se puede agrupar paginas y espacios sin tener que

reestructurar el sitio.
o Se pueden agregar tantas etiquetas como se desee.
o Las etiguetas se agregan facilmente sin afectar el contenido

e Notificaciones: para que los usuarios puedan obtener un mayor
seguimiento del contenido nuevo de un determinado espacio, cada pagina
tiene una opcion llama “Vigilancia®, la cual notifica al usuario que desee
vigilar la pagina, mediante un correo electrénico, las actualizaciones

realizadas recientemente.

e Buscador o navegacion rapida: La funcidon de navegacion rapida ofrece
automaticamente una lista desplegable de paginas, archivos adjuntos y
perfiles de usuario, que coinciden con el titulo de la consulta de busqueda.
Esta lista cambia mientras se escribe la consulta y segun los resultados
desplegados por Confluence, se puede seleccionar una de las sugerencias

para acceder directamente ese elemento.
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e Seguridad y permisos: como Confluence es una herramienta colaborativa,
la seguridad del contenido esta ligada a la autorizacion de los usuarios que
pueden registrar contenido. Por otro lado, las restricciones de péaginas
permiten seleccionar los usuarios que pueden ver o editar el contenido de
las paginas seleccionadas. Estas restricciones y permisos otorgados a los
usuarios ofrecen seguridad en la transferencia de la informacién a los

usuarios correctos.

e Plantillas: Las plantillas son paginas predefinidas que se pueden usar
como base cuando se crean paginas. Se pueden crear nuevas paginas a
partir de una plantilla, y cuando se usa una plantilla, la nueva pagina
contendra el mismo contenido que la plantilla. Para Kohler (2013) las
plantillas son muy utiles cuando se quiere un estilo o formato uniforme para

las paginas.

En sintesis, Confluence es una herramienta que posee multiples opciones,
configuraciones, aplicaciones e integraciones que permiten potenciar su utilidad para
transferir de la mejor forma posible el conocimiento a los usuarios deseados. Por lo tanto,
Confluence cumple con las caracteristicas propuestas por Rance (2011) de un Sistema
de Gestion del Conocimiento del Servicio, para asegurar la disponibilidad y transferencia
del conocimiento relacionado al ERP de la Empresa ABC.

2.5 ERP y la Gestion del Conocimiento

Saide y Mahendrawathi (2015), mencionan que muchas investigaciones resaltan
la importancia del conocimiento de los usuarios de un ERP para realizar con éxito una
implementacion de dicho sistema. Sin embargo, sefialan que existe un problema en la

transferencia del conocimiento.

Es por lo anterior que este proyecto toma relevancia para la Empresa ABC, como
empresa de servicios y soluciones tecnoldgicas, y también para el area de ERP como un
proceso de mejora continua. Ya que, para Saide y Mahendrawathi (2015), “el principal
problema de la implementacion de un ERP es la dificil integracion del conocimiento tacito

y explicito”. Esto se debe a que el conocimiento tacito solo se encuentra presente en
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ciertas personas como los consultores, los implementadores, los soportistas y los

expertos del producto.

Por otro lado, realizar la transferencia de dicho conocimiento tacito a lo explicito
se convierte en una tarea dificil para una empresa que implementa un ERP. Esto lo
evidencia Saide y Mahendrawathi (2015) pues indican que “la causa de este problema es
gue no ha existido ni el proceso ni los mecanismos estructurados y formales para la

gestion de activos de conocimiento”.

Para la creacion de conocimiento, Saide y Mahendrawathi (2015), indican que este
se logra por medio de una sinergia entre el conocimiento tacito y explicito del sistema

ERP y las iniciativas de la Gestion del Conocimiento.

Para realizar dicha sinergia el conocimiento debe transferirse entre los
involucrados de un proyecto de implementacion de ERP, transfiriendo la experiencia del
sistema ERP a los miembros del equipo de transicion del sistema ERP, y estos a su vez
a los consultores, y asi a los usuarios finales del sistema ERP para que logren
comprender los principales conceptos basicos del sistema (Saide y Mahendrawathi,
2015).

Sin embargo, la integracién de este conocimiento de los usuarios requiere tiempo
y un proceso de asimilacion, pero principalmente deben tener la disposicion no solo de
aprender y utilizar las herramientas adecuadas de transferencia de conocimiento, sino la
capacidad para aportar al sistema sobre su experiencia, ampliando el conocimiento del

sistema ERP desde la perspectiva de usuario final.

En conclusion, la transferencia de conocimiento de un sistema ERP debe siempre
estar ligada a una Gestion de Conocimiento, que proporcione no solo las herramientas
necesarias para trasladar el conocimiento, cumpliendo con las caracteristicas
indispensables para su propésito, sino un proceso para la completitud de la informacién
por medio del involucramiento tanto de los expertos y conocedores del sistema, sino

también de los usuarios finales.
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Capitulo Il

3. Marco Metodolégico

El objetivo del presente capitulo es describir la metodologia utilizada para
desarrollar el proyecto. Ademas, se describen aspectos como el Tipo de Investigacion, el

Enfoque de Investigacion, el Alcance de Investigacion y el Disefio de esta.

Por otro lado, también se documenta el perfil de los sujetos de informacién, la
muestra sobre la cual se recolecta la informacién, asi como las fuentes primarias y
secundarias utilizadas, la metodologia utilizada en el proyecto, junto con los instrumentos

de ejecucion de la metodologia.

Parte esencial del capitulo es la metodologia seguida para analizar y resolver el
problema, la cual se compone de cinco fases, asi como los instrumentos que se utilizaron
para desarrollar el proyecto, la forma en que se proceso la informacion recopilada y como
se presentan los resultados de la investigacion.

3.1 Tipo de Investigacion

Con el propésito de resolver el problema de la Empresa ABC, el cual consiste en
mejorar la documentacion existente del producto, mediante la creacion de una base de
conocimientos en linea, utilizando una herramienta tecnologica que permita el acceso
rapido y eficiente a la informacion de interés de cada usuario, logrando con esto la
integracion de la informacion y empoderar en el uso de la aplicacion a sus clientes y

colaboradores, se plantea el proyecto en funcion de una investigacion aplicada.

Ya que, segun Lozada (2014) el objetivo de la investigacion aplicada es “(...) la
generacion de conocimiento con aplicacion directa y a mediano plazo en la sociedad o
en el sector productivo. Este tipo de estudios presenta un gran valor agregado por la
utilizacion del conocimiento que proviene de la investigacion basica” (p. 35).

Ademas, Pimienta y de la Orden (2012) indican que el objetivo principal de la

investigacion aplicada es la busqueda y consolidacion del saber, aplicando los
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conocimientos para acrecentar el mismo conocimiento cultural y cientifico en la

produccion de tecnologia al servicio de la sociedad (p. 9).

Esto se aplica en este proyecto dado que el estudiante de TFG investigo y estudio
la herramienta que permitié consolidar la informacién de los modulos del sistema ERP,
obteniendo asi un mecanismo tecnolégico que transfiere el conocimiento de forma

oportuna, ampliando la sabiduria que pueden adquirir los usuarios del sistema.

Por lo anterior, durante el desarrollo del proyecto se pretende resolver el problema
de la empresa al utilizar y adquirir nuevos conocimientos para buscar el planteamiento

gue permita desarrollar la solucién al problema, el cual es la base de conocimientos.

3.2 Enfoque de Investigacion

Para Hernandez, Fernadndez, y Baptista (2014) la investigacion de enfoque
cualitativo se centra en la comprension de fendmenos, explorandolos desde la

perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacién con su contexto.

Esta investigaciéon busc6é generar conocimiento por medio del estudio de la
ejecucion de los procesos de desarrollo e implementacion del producto ERP, los cuales

representan los fendmenos descritos por Hernandez et al (2014).

Esta labor se realizd en el contexto laboral de la Empresa ABC, haciendo una
revision de los procesos llevados a cabo en los médulos del ERP, bajo la perspectiva de
los participantes del sistema. Es decir, las caracteristicas del proyecto cumplen con el
argumento de Hernandez, et al. (2014), como resultado el proyecto presenta un enfoque

cualitativo.

Segun la caracteristica descrita del enfoque cualitativo por Hernandez et al.
(2014), al realizar el proyecto en la empresa, el investigador (también llamado en adelante
como el estudiante de TFG) se encuentra en el entorno y contexto del producto ERP,
comprendiendo los procesos del area y del desarrollo e implementacién del producto con
el propésito de adquirir informacion para solucionar el problema planteado por medio de

la base de conocimientos.

Segun los autores Pimienta y de la Orden (2012), el enfoque cualitativo “se apoya

en la recoleccién y resumen de datos cualitativos por medio de métodos verbales o
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narrativos, como entrevistas profundas, analisis de documentos y la observacion

participativa” (p. 69).

Este trabajo final de graduacion utiliza la recoleccion de datos como caracteristica
del enfoque cualitativo descrito por Pimienta y de la Orden (2012), ya que las entrevistas
a expertos son fundamentales para obtener informacién de los médulos y procesos,
ademas de la revision documental que proporciona conceptos basicos para el

investigador, sobre el sistema ERP.

En este mismo sentido, Barrantes (2015) indica que “(...) la investigacion
cualitativa procura comprender el objeto, no medir sus cantidades. La informacion se
recoge mediante instrumentos como observacion, descripcion, reflexion y entrevistas,

trabaja con muestras pequeias pero estudiadas con mucha profundidad” (p. 55).

Lo indicado por Barrantes (2015) se observa en la obtencion de informacion para
generar la base de conocimientos, mediante la aplicacion de técnicas o instrumentos
como entrevistas con expertos de cada proceso del area ERP, y la observaciéon de la
ejecucion de los procesos en el sistema, con el propésito de evaluar los hechos y

describirlos.

Ademas, este proyecto presenta caracteristicas del enfoque cualitativo que se

basan en las descritas por Hernandez et al. (2014):

e El proyecto se basa en una ldgica y proceso inductivo que busca explorar,
describir y luego generar perspectivas tedricas, es decir va de lo particular

a lo general.

e El| proceso de recoleccion de informacion es no estandarizado ni
predeterminado, ya que consiste en obtener las perspectivas y puntos de
vista de los expertos del ERP, asi como revisar y comprender la informacion

de la documentacioén existente.

e Entre las técnicas para la recoleccion de informacion, el proyecto utiliza las
entrevistas no estructuradas a los expertos de cada proceso del ERP como
la principal fuente de informacién y la observacién de la ejecucion de los

procesos en el sistema ERP.
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e Las iteraciones entre las actividades de la fase de Documentacion de los
procesos y modulos del ERP son fundamentales para el desarrollo de la

base de conocimientos.

e No se crean ni se prueban hipétesis con respecto al planteamiento del

problema.

e Pararealizar la base de conocimientos, el investigador se incorpora al area
ERP de la Empresa ABC, para estudiar los procesos del sistema y generar
la base de conocimientos, asi como valorar toda la documentacion

existente.

3.3 Alcance de Investigacion

Para Garita (2016) “el alcance de una investigacion indica el resultado de lo que
se obtendra a partir de él y la condicionante del método que se seguira para obtener
dichos resultados” (p. 39), ademas indica que existen cuatro tipos de alcance:
exploratorio, descriptivos, correlacional y explicativos. Asi, esta seccion pretende definir

el alcance de este trabajo final de graduacion.

Para Ulate y Vargas (2016) el estudio exploratorio “(...) se realiza cuando el
objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado o que no se ha abordado antes”.
Es decir, estudiar fendmenos desconocidos o novedosos. Sin embargo, este no es el
objetivo de esta investigacion, pues se busca aplicar un estudio ya realizado (una base

de conocimientos) a un sistema ERP.

Por otro lado, el estudio explicativo se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno o establecer las causas de un evento o suceso (Ulate y Vargas, 2016).
Ademas, el estudio correlacional busca asimilar la relacion que existe entre dos o mas
conceptos por medio de la relacion entre variables bajo un mismo contexto (Hernandez,
et al. 2014).

Las caracteristicas descritas sobre los alcances de investigacién exploratorios,
correlacionales y explicativos no corresponden a las caracteristicas del presente trabajo
final de graduacién. Sin embargo, segun Hernandez et al (2014) los estudios descriptivos

pretenden medir o recoger informacion de forma independiente o conjunta, sobre
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conceptos o variables, especificando propiedades y caracteristicas de procesos u otro

fendmeno que se pueda someter a un analisis.

Por lo anterior, el alcance del presente trabajo final de graduacion es descriptivo,
ya que, la investigacion consiste en conocer los procesos y médulos del Sistema
Financiero y Sistema de Némina del producto ERP, identificando y describiendo las

actividades y objetivos de estos, para modelarlos por medio de diagramas de flujos.

Ademas, la informacién y conocimiento adquirido permiten analizar los resultados
obtenidos sobre las ejecuciones de los procesos e identificar interacciones dentro del

producto.

Pimienta y de la Orden (2012) definen la investigacion descriptiva como la
observacion sistematica de fen0menos, sus caracteristicas y relaciones, tal y como
suceden en la realidad; y la obtencién de los datos se realiza por medio de estudios de

campo, analisis de documentos y entrevistas.

3.4 Disefio de la Investigacién

Para Hernandez et al. (2014) la investigacion-accidén busca comprender y resolver
problematicas especificas de un grupo u organizacion por medio de la aplicacion de la
teoria y mejores practicas de acuerdo con un planteamiento para la solucién del

problema.

De acuerdo con las caracteristicas descritas por Hernandez et al. (2014) se
escogi6 el disefio de investigacidn-accion, porque permite mejorar, sugerir o recomendar

cambios durante la investigacion y antes de la finalizacién de la investigacion.

Por consiguiente, el presente trabajo final de graduaciéon busca resolver el
problema identificado por la Empresa ABC, por medio de la aplicacion de teorias y buenas

practicas como ITIL para realizar la base de conocimientos.

Ademas, Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) indican que la investigacion
accion “(...) es el uUnico procedimiento metodolégico que admite a las personas
(comunmente considerados como objetos de estudios) como sujetos participes en los
proyectos de investigacion, sujetos protagonistas conjuntamente con los expertos

investigadores” (p. 368).
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Bajo la definicidén anterior, el investigador tomé el rol de gestor del proyecto de la
base de conocimientos (Naupas et al., 2014, p. 368), lo cual fundamenta el disefio de
investigacion-accion practico descrito por Hernandez et al. (2014) en donde menciona las

siguientes caracteristicas que se presentan en el proyecto:

e Estudia practicas de un grupo, en este caso una organizacién como lo es la

Empresa ABC.

¢ Involucra indagacién individual por parte del investigador del trabajo final de
graduacion y por parte del equipo ERP en los procesos y funciones del

sistema.
e Se centra en el desarrollo y aprendizaje de los participantes.
e Se implementa un plan de accion con el fin de resolver el problema.

e El liderazgo es ejercido conjuntamente por el investigador y otro miembro

del equipo.

Con respecto a las perspectivas que destacan en la investigacion-accion, la vision
técnico-cientifica es la caracteristica de este trabajo final de graduacion. Esto, segun
Hernandez et al. (2014), quienes a su vez citan a Lewin (1946), la visidn técnico-cientifica
consiste en un conjunto de decisiones en espiral, las cuales se basan en ciclos repetidos

de analisis para conceptualizar y redefinir el problema unay otra vez.

“Asi, la investigacion-accion se integra con fases secuenciales de accion:
planificacion, identificacion de hechos, andlisis, implementacion y evaluacion” (Lewin,
1946). Bajo ese concepto, se caracteriza el proyecto debido a las fases planteadas en la

metodologia del proyecto (Figura 3.1 - Fases del proyecto).

Ademas, Naupas et al. (2014) define que la accién no debe ser entendida como
un simple actuar, “(...) sino como una accion resultado de una reflexién e investigacion
continua sobre la realidad; pero no sélo para conocerla, sino para transformarla” (p. 369).
Esta transformacion, hace referencia a la transferencia del conocimiento de los expertos
del ERP en la base de conocimientos, con el proposito de agregar valor y empoderar al

cliente en el sistema.
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Por otro lado, Naupas et al. (2014) también indican que “la participacion, se le
considera como un proceso de comunicacion y retroalimentacion entre los integrantes del
proceso de investigacion, donde la planificacion, la toma de decisiones y la ejecucion

constituyen un compromiso compartido por todo el equipo” (p. 369).

3.5 Fuentes de recopilacion de datos e informacion

Para desarrollar el trabajo final de graduacion, se requirié consultar varias fuentes
de datos e informacién, por lo tanto, la siguiente seccién muestra en detalle las fuentes

consultadas segun la clasificacion de Silvestrini y Vargas (2017).

3.5.1 Fuentes primarias.

Hernadndez et al. (2014) indicaron que la fuente primaria proporciona datos de
primera mano, es decir, son documentos que incluyen resultados de estudios, los cuales
son publicados por primera vez y no han sido modificados, ademas de testimonios o

consultas de un experto.

A continuacion, se presentan las fuentes primarias utilizadas para este trabajo final

de graduacion:
e Personal del area ERP de la Empresa ABC.
e Marco de referencia de buenas précticas.
e Articulos cientificos.
e Libros de texto.
A su vez, las fuentes primarias para implementar la base de conocimientos son:
e Entrevista a expertos de procesos del area ERP de la Empresa ABC.

e Conocimiento tacito de los expertos de procesos del area ERP de la
Empresa ABC.

e Documentacion existente del area ERP de la Empresa ABC.

e Codigos fuentes del producto ERP
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3.5.2 Fuentes secundarias.

Con respecto a este tipo de fuentes, Ulate y Vargas (2016) indican que son
resiumenes de fuentes primarias, mientras que Silvestrini y Vargas (2017) lo describen
como una sintetizacion y reorganizacion de la informacién primaria. Las fuentes

secundarias utilizadas para el desarrollo del proyecto se listan a continuacion:

e Documentos del &rea ERP de la Empresa ABC que han recibido algun

cambio o revision.
e Tesis de Graduacion.
e Articulos cientificos que contienen revisiones de literatura.

3.5.3 Fuentes terciarias.

Ulate y Vargas (2016) indican que las fuentes terciarias reanen informacién de
segunda mano, por ejemplo, un catalogo temético, un directorio, una guia de indice o un
catalogo de revistas periddicas. Basado en lo anterior, la utilizacion de los Catalogos de
la Biblioteca “José Figueres Ferrer” del TEC, es una fuente terciaria de informacion para

el proyecto final de graduacion.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta seccion, se define como se recolectaron los datos en la organizacién con
el fin de determinar la situacién actual, la necesidad de solucionar el problema y

claramente integrar la informacion en el desarrollo de la base de conocimientos.

Ademas, consistid en un proceso para adquirir, reunir e identificar informacion
relevante para ser usada como insumo en la transferencia del conocimiento hacia la base
de conocimientos. La fuente de informacion fueron las personas del area ERP de la
Empresa ABC, desde desarrolladores, soportistas e implementadores, hasta la
coordinacion y la gerencia operacional. A continuacion, se describen las técnicas

utilizadas y el instrumento aplicado para recolectar los datos.

3.6.1 Observacion.

“La observacion es el procedimiento para obtener datos de la realidad mediante la

percepcion intencionada y selectiva de un objeto o fendmeno” (Ulate y Vargas, 2016, p.
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76). Se utilizé la observacion en la ejecucion de los procesos dentro del sistema ERP, ya
gue permite adquirir informacion sobre los pasos, tareas o actividades que se deben de

realizar si se desea concretar cierto proceso.

Ademas, Hernandez et al. (2014) indica que un propésito esencial de la
observacion en una investigacion cualitativa es la comprension de procesos,

experiencias, eventos o patrones (p. 399).

El instrumento utilizado en esta técnica fue la diagramacion de procesos, BPMN,
ya que, como se menciond en la seccion 2.2 Business Process Management, permite
describir y visualizar los procesos por medio de un modelo. Ademas, fue utilizado un
cuaderno de apuntes, el cual contiene las anotaciones realizadas para cada proceso

documentado en la base de conocimientos.

3.6.2 Entrevista personal.

Con el propésito de realizar los diagramas de BPMN, se requirié una entrevista a
los colaboradores expertos de cada modulo del area ERP (ver Apéndice Q: Plantilla de
entrevista abierta, no estructurada, a expertos de procesos y modulos.). Para Ulate y
Vargas (2016) la entrevista permite obtener informacion de primera mano, por lo tanto,
se realiz6 de forma directa seleccionando del equipo de trabajo el experto adecuado

segun el maédulo.

Las entrevistas realizadas fueron no estructuras y abiertas, debido a que todos los
modulos actiuan de forma diferente. Sin embargo, el objetivo principal de las entrevistas
fue el entendimiento de los procesos de un médulo especifico por parte del investigador

del trabajo final de graduacién.

Dentro de los puntos clave de las entrevistas realizadas, se busc6 conocer
ampliamente el proceso en si, y las interacciones con el resto de los médulos o procesos
dentro del sistema. Por lo tanto, se pretendié conocer los actores que ejecutaban las

acciones o actividades dentro de los procesos.

Lo anterior, requirid una preparacion previa por parte del investigador antes de
realizar la entrevista, y permiti6 generar mayor entendimiento, y en otras ocasiones,

generar preguntas relevantes sobre el caso.
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Un instrumento de recopilacion de informacién para las entrevistas fue el cuaderno
de apuntes, donde inclusive el experto transferia su imagen mental del proceso, a través

de graficos, con el propdsito de ampliar la explicacion.

Lo anterior permitié que tanto el entrevistado como el entrevistador se alinearan al
objetivo de la entrevista, permitiendo validar el entendimiento de ambos, ya que se

buscaba ampliar y resaltar el funcionamiento de los procesos que agrupan el médulo.

Ademas, simplificd la diagramacion BPMN del proceso, ya que el entrevistador
tenia claro que el producto de la entrevista seria el diagrama y su relacion dentro de todo
el producto ERP.

3.6.3 Revisién de documentos.

La revisién de documentos apoya la documentaciéon de la base de conocimientos
al extraer informacién pertinente para consolidar la informacion de un proceso dentro de
la base de conocimientos. Esta documentacion incluye manuales del Sistema ERP,
presentaciones de exposicion o demostracion de procesos y otros documentos utilizados

para la capacitacion de clientes.

Ademas, otro tipo de documento para extraer informacion son los codigos fuentes
del Sistema ERP, pues contienen la realidad de la ejecucion de acciones dentro de los
procesos, los cuales, fueron requeridos por el documentador del proceso para entender
la ejecucidon de ciertos parametros u opciones necesarias para operar el sistema, y

finalmente, registrar la informacion dentro de la base de conocimientos.

El Apéndice R: Plantilla Revision documental para Trabajo Final de Graduacion
muestra la plantilla que permitio identificar el nombre del documento, la fecha de revision,

asi como la importancia para la investigacion y los hallazgos.

3.6.4 Grupos focales.

Escobar y Bonilla (2009) mencionan que “el objetivo de los grupos focales es
recolectar informacion para resolver las preguntas de investigacion. Sin embargo, el

campo de aplicacion de los grupos focales es vasto” (p. 53).
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Por lo tanto, la realizacién de los grupos focales al equipo ERP de la Empresa ABC
tienen la finalidad de alinear a los involucrados con los objetivos del proyecto, asi como

mostrar la relevancia e importancia de este, y no tanto recolectar informacion.

Por consecuencia, se aplico esta técnica al inicio del proyecto, con el fin de mostrar
a todo el equipo del area ERP de la Empresa ABC el proyecto, explicando los objetivos
esenciales, la metodologia a utilizar y los roles de los participantes (ver Apéndice D:

Minuta 4 — Inicio formal del proyecto documentacion ERP).

Posteriormente, se realiz6 en una etapa avanzada del proyecto y los involucrados
unicamente fueron los expertos de cada moédulo del sistema ERP. En este caso, su
objetivo consisti6 en dar recomendaciones a los documentadores sobre el trabajo
realizado, y ajustar los términos de la calidad de la informacion que se esperaba agregar
en cada pagina de Confluence (ver Apéndice K: Minuta 11 — Alineamiento del equipo de

trabajo).
3.6.5 Encuesta.

“La encuesta es la técnica utilizada para conocer la opinion de la gente sobre una
situacion (...)" (Ulate y Vargas, 2016, p. 79). Por lo tanto, como insumo para el plan de
sostenibilidad, se realizdé una encuesta (ver Apéndice S: Encuesta evaluacion de la base
de conocimientos) que se aplicara a futuro a los usuarios finales de la base de
conocimientos, una vez que dicha base sea oficialmente lanzada y comunicada, por parte

de la Empresa ABC, a los clientes y otros interesados del producto ERP.

La finalidad de la encuesta es conocer sobre la utilidad de la informacion para
entender los procesos de ejecucion dentro del sistema ERP. También busca determinar
la dificultad sobre la comprension de la explicacién de los modulos y procesos, y validar

la presentacién de la informacién de forma clara y completa.

Otros puntos que se desean conocer como parte de esta evaluacion se detallan

en la seccién 5.2.2 del Capitulo 5.

En resumen, lo que se desea obtener del cliente por medio de la encuesta es la

validacion de la informacién que se integra en la base de conocimientos, esto lleva a
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mejorar el proceso de documentacion y calidad de informacién para los modulos y

procesos que se documentaran posterior a la finalizacion del proyecto.

3.6.6 Consulta a Experto.

Esta técnica se utilizé para determinar el alcance y duracion de los procesos y
moddulos del ERP (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos). Es
decir, el experto del area ERP, el cual es el coordinador del equipo, definio los procesos

y modulos que se documentaron en la base de conocimientos.

Ademas, para mantener un mayor control del proyecto, el coordinador determiné
los tiempos estimados de duracion en la documentacion de los procesos y modulos,

segun las funcionalidad, interacciones y relaciones que poseen dentro del sistema.

Asimismo, los expertos a los cuales se les realiz6 la entrevista, para diagramar los
procesos, sugirieron cambios en el alcance, agregando o eliminando procesos segun

utilidad y valor dentro del sistema.

“La tarea del experto se convierte en una labor fundamental para eliminar aspectos
irrelevantes, incorporar los que son imprescindibles y/o modificar aquellos que lo

requieran” (Robles y Rojas, 2015).

3.7 Selecciéon de la Muestra

Para el presente trabajo final de graduacion se utiliz6 un muestreo por
conveniencia, ya que Segun Casal y Mateu (2003) este tipo de muestreo “consiste en la
eleccion por métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas sean similares

a las de la poblacién objetivo” (p. 5).

Precisamente, la muestra de la investigacion son los colaboradores del area ERP
de la Empresa ABC expertos en los procesos que se integran en la base de
conocimientos. Es decir, la conveniencia en esta seleccion de la muestra se justifica en
elegir las personas que conocen como funcionan los médulos y procesos del sistema
ERP, con el propésito de plasmar el conocimiento tacito de cada uno, en la base de

conocimientos.
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3.8 Perfil de los Sujetos de Informacion

Como se menciond anteriormente, los sujetos de informacion del &rea ERP de la
Empresa ABC fueron seleccionados de forma conveniente, por lo que es importante
describir las caracteristicas de los sujetos quienes aportan la informacién para crear la

base de conocimientos.

El area ERP de la Empresa ABC, presenta cuatro subareas o procesos de trabajo
principales, los cuales son: implementadores, soportistas, desarrolladores y gestores de
cuentas. El rol de cada subarea y su funcién dentro del proyecto se encuentran descritos

en la Tabla 1.1 - Descripcion equipo de trabajo.

Por lo tanto, los principales sujetos de informacion se encuentran en la subarea de
Soporte y son las personas entrevistadas para definir los flujos de los médulos y procesos
del ERP.

El perfil profesional de los expertos a entrevistar va desde un nivel técnico, como
desarrolladores, hasta un nivel gerencial administrativo, como el gerente de operaciones.
Con el objetivo de describir las etapas del proceso de desarrollo, soporte e

implementacion que conlleva el producto.

El area de ERP posee el 43% del total del equipo de trabajo en el proceso de
Soporte los cuales son expertos en los médulos y procesos del sistema ERP. Por lo tanto,
son las personas a las cuales se les realiz6 la entrevista con el propésito de conocer el

funcionamiento de cada modulo y proceso para realizar los diagramas posteriormente.

Siendo los soportistas los expertos en los mddulos, adquieren el rol de
documentadores de la base de conocimientos dentro del proyecto y son los sujetos de
informacion primordial para el desarrollo del mismo. Esto implica, que la subarea de
Soporte del ERP proporcioné gran cantidad de informacion para el proyecto, y por lo tanto

fue el factor clave para su ejecucion.

Por otro lado, al ser los soportistas quienes trasfieren sus conocimientos a la base
de conocimientos, permitid incorporar informacidén relevante que proviene de la
experiencia de cada uno en la atencion de incidencias de soporte, con el propésito de

reducir los errores de los usuarios y a su vez disminuir el soporte funcional.
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Otra caracteristica importante de los expertos de los procesos de la aplicacion es
la antigledad que poseen en el area ERP. Lo cual se transforma en experiencia que se
trasmite a la base de conocimientos. El rango de antigiiedad se encuentra entre los 7 y
12 afios de laborar para el area de ERP lo cual genera en promedio 9.71 afios de

antigledad entre los soportistas.

3.9 Metodologia de trabajo

Para la realizacion del proyecto, se llevé a cabo una serie de actividades las cuales
permitieron cumplir cada objetivo del proyecto. Estas actividades se categorizaron en
fases, las cuales se describen en esta seccion. Estas fases ayudaron a definir el paso a

paso para la ejecucion del proyecto, desde su inicio hasta su finalizacién.

A continuacién, la Figura 3.1 - Fases del proyecto muestra las fases de la
metodologia de trabajo del presente proyecto con sus respectivas tareas que permitieron

el cumplimiento de cada fase.

Ademas, las fases definidas para desarrollar este proyecto contribuyeron al logro
de los objetivos establecidos en la seccién 1.4 Objetivos, de modo que, al finalizar esta
seccion se encuentra la Tabla 3.1 - Cumplimiento de objetivos por entregable de cada

fase, donde se relacionan estas fases con los objetivos de este proyecto.
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Figura 3.1 - Fases del proyecto

» Elaboracién del informe final (TFG)
= Disefio de metodologia

= Planificacién del proyecto

» Seguimiento y control

Gestion del Proyecto

1. Disetio de 1a. Base de

Conocimientos
* Uso de la herramienta

» Desarrollo de plantillas
» Disefio de la estructura
+ Control de versiones de documentos
e imagenes

» Integracion con glosario

= Integracién con herramienta draw.io

3. Planificacion semanal

de la integracion
+ Asignacion de recursos por proceso
» Comunicacion del cronograma
semanal
* Seguimiento de las actividades
planificadas

Err—
P—

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura Figura 3.1 - Fases del proyecto, existe una fase
llamada Gestion del Proyecto, la cual engloba a las demas, es decir, se requiere para
completar la ejecucion de cada una de las fases que se presentan debajo en laimagen y
su proposito es solucionar el problema planteado anteriormente. A continuacion, se

describe esta fase:

3.9.1 Gestién del proyecto elaboraciéon de la base de conocimientos.

Esta fase permitié la gestion de todo el proyecto, por lo tanto, representa la
coordinacion de todo el trabajo final de graduacién con el area del ERP y, ademas apoya
las actividades de las otras fases.
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Especificamente, dentro de las tareas de esta fase, se encuentra el desarrollo del
presente documento lo cual implica el seguimiento y cumplimiento del cronograma de

trabajo, con el proposito de finalizar el informe final en el tiempo establecido.

Asimismo, se disefié la metodologia de trabajo con los involucrados del proyecto,
del lado de la organizacién. Esta metodologia abarcd desde el uso de la herramienta
Confluence por parte del desarrollador del proyecto y de los involucrados dentro de la
organizacién, hasta la generacién de un plan de gestion de la base de conocimientos y

Su comunicacion.

Por otro lado, la planificacion del proyecto fue una actividad crucial para desarrollar
la base de conocimiento, pues permitié gestionar el tiempo de los expertos del area ERP
para realizar las actividades de la metodologia, y que se ejecutd en la cuarta fase

Desarrollo de la base de conocimientos.

La siguiente actividad realizada en esta fase hace referencia al seguimiento y el
control del proyecto, el cual implicé el involucramiento de diferentes interesados del
proyecto, generando entregables como minutas y avances semanales, ademas de la
realizacion de un seguimiento continuo del proceso de integracion y documentacion de

la base de conocimientos.

Por lo tanto, el investigador cumplié un rol de gestor del proyecto el cual “(...) dirige
el desempefio de las actividades planificadas del proyecto y gestiona las diversas
interfaces técnicas y de la organizacién que existen dentro del proyecto (...) gestiona
asimismo cualquier actividad no planificada y determina las acciones de respuesta

adecuadas a realizar” (Project Management Institute, 2013, p. 80).

A su vez, segun la Project Management Institute (2013), un gestor de proyectos

requiere de las siguientes competencias personales para el éxito del proyecto:
e Conocimiento: se refiere al conocimiento sobre la direccidon de proyectos.

e Desempeiio: se refiere a lo que el gestor de proyectos puede lograr al

aplicar sus conocimientos en el proyecto.
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e Personal: eficacia personal que abarca actitudes, caracteristicas basicas
de la personalidad y liderazgos, ademas de otras habilidades blandas para

para guiar el equipo de proyecto.

La fase de gestion de proyecto permitié una gestion controlada de las fases 1 a 5

de la Figura 3.1, las cuales se describen a continuacion.

Ademas, en la Tabla 3.1 - Cumplimiento de objetivos por entregable de cada fase
se detallan los entregables generados por cada fase y el cumplimiento de cada objetivo

especifico segun el entregable.
3.9.2 Disefio de la Base de Conocimientos.

Para la elaboracion de una base de conocimientos se requirié de una herramienta
para integrar la informacion relevante en un solo lugar de forma segura, ademas de

brindar un acceso facil y rapido a los usuarios e interesados en el producto ERP.

En la Empresa ABC, ya se contaba con la herramienta Confluence que posee
estas caracteristicas basicas de una base de conocimientos, por lo tanto, el alcance de

esta fase fue la configuracion de esta aplicacion y entender su funcionamiento.

Entonces, el disefio de la base requirié dos sesiones de trabajo con el Gerente del
area, el Coordinador del equipo y un miembro de Soporte experto en el sistema de
Némina (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos y Apéndice C:

Minuta 3 — Definir metodologia de trabajo).

El proposito de estas sesiones iniciales fue disefiar la estructura y las plantillas de
la base de conocimientos, asi como establecer la metodologia de trabajo del equipo para

ejecutar el proyecto.

Las plantillas se crearon con el propésito de estandarizar la informacion, de forma
estructurada y bajo un mismo contexto, y usarlas al momento de integrar la

documentacion de los procesos y modulos del sistema.

Para iniciar el desarrollo de la base de conocimientos se utilizaron las

funcionalidades de la herramienta con el propdsito de estructurar y definir la forma en que
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se elaboraria la base de conocimientos y como se agregaria la informacion,

documentacion y diagramas por cada proceso y modulo.

Para este efecto se utilizé la documentacion en linea de Confluence (Atlassian,
2018), y otros servicios del proveedor como los foros de usuarios (Confluence Atlassian
Community, 2018).

Se realizd un control de versiones de documentos e imagenes por medio de una
estructura en Confluence, para contemplar los cambios que en futuro pueda requerir la

base de conocimientos.

En la investigacion realizada se buscé herramientas para diagramar los procesos,

lo cual implico realizar comparaciones y pruebas entre las aplicaciones.

Finalmente, se adquirié una herramienta llamada “draw.io”, la cual proporciona las
funcionalidades necesarias para generar los diagramas de modulos y procesos aplicando
la Notacion de Modelado de Procesos de Negocio (BPMN), por lo que se integro a

Confluence.

Adicionalmente, para la comprension de diferentes términos que se registraron en
la documentacion de cada proceso y modulo se integrd un glosario dentro de la base de
conocimientos. Esto fue necesario, ya que dentro del area ERP y dentro del contexto de

la aplicacion, se usan diferentes términos que fueron definidos por la Empresa ABC.

En sintesis, con esta fase se logré comprender el uso de la herramienta y disefiar
una base de conocimientos dinamica, es decir, que no solo contiene texto, sino que
también posee otros elementos que el usuario puede utilizar para mejorar su
conocimiento en los moédulos y procesos del ERP, por medio de integraciones de
herramientas que permiten la interaccion entre Confluence y el usuario, permitiendo

cumplir los objetivos de las siguientes fases.
3.9.3 Andlisis del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del ERP.

Esta fase consistio en analizar cada sistema del ERP, especificamente los
procesos que se encuentran dentro de cada modulo. Lo anterior, se realizo con el fin de
determinar cuéles procesos se incluirian en la base de conocimiento y cuales quedarian

por fuera en el alcance del proyecto para su posterior documentacion.

Trabajo Final de Graduacion 67



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

Este analisis fue realizado en una sesién de trabajo (ver Apéndice B: Minuta 2 —
Disefiar la base de conocimientos) en conjunto con el Coordinador del area de ERP, ya
gue es un experto en el producto y tiene el criterio para priorizar la documentacién de
ciertos procesos basado en la experiencia generada a través de los incidentes que se
reportan cada dia por parte de clientes. Ademas, en esta sesion también se incorporé un

experto en el sistema de Némina y otro experto en el sistema Financiero.

Una vez que los procesos por documentar fueron definidos y recopilados en un
documento electrdnico por el investigador (ver Apéndice T: Lista de médulos y procesos
de la base de conocimientos pertenecientes al Sistema Financiero y Apéndice U: Lista
de mddulos y procesos de la base de conocimientos pertenecientes al Sistema Nomina)

la siguiente tarea fue la estimacién de tiempo por cada proceso para documentar.

La estimacion de tiempo para documentar cada proceso y modulo fue basada en
el juicio de los expertos, segun la cantidad de incidentes entrantes por los usuarios, la
complejidad, frecuencia de uso por parte de los clientes y conocimientos que requieren

los usuarios para realizar los procesos.

También, se determin6 cuéles procesos requerian realizar un diagrama de BPMN,
con el propdsito de identificar en las entrevistas con los expertos las actividades, roles y

demas elementos que requieren el diagrama de proceso.

Finalmente, definidos los procesos por integrar en la base de conocimientos, se
realizd la estructura para almacenar la informacién en Confluence, para agrupar los

procesos por modulo y por sistema, ademas del contenido de imagenes y documentos.

En resumen, esta fase permitio realizar el desarrollo inicial de la base de
conocimientos, definir los procesos y modulos a integrar y la estimacion de tiempo para
documentar cada uno, con el fin de realizar el cronograma por modulo para ejecutar el

proyecto.

3.9.4 Planificacion semanal de la integracién de documentacion y
diagramas en la base de conocimientos.

Una vez definidos los procesos por cada mddulo, se asigné un experto para
documentar dicho modulo en la base de conocimientos. Por lo tanto, esta fase permitio
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la gestibn de las actividades por realizar en la fase 3: Desarrollo de la base de

conocimientos.

La asignacion de recursos por procesos requirié una gestion del area ERP la cual
permitié incorporar el tiempo semanal que un experto debia dedicar para las actividades
del proyecto. Esta planificacion se realiz6 semanalmente, basada en la planificacion
inicial del proyecto y el avance que presentd cada experto segun la carga asignada

durante la semana.

En resumen, el estudiante de TFG cumplié un rol de gestor del proyecto, con
personas y tiempo a su cargo, para elaborar la base de conocimientos y mantener un
control sobre el avance semana a semana del desarrollo del proyecto, generando asi un

cronograma semanal.

Esto gener6 una comunicacion con el equipo de trabajo para cumplir las
actividades del proyecto, informando a los involucrados del &rea ERP, semana a semana,

sobre el desarrollo de la base de conocimientos.

Para dar seguimiento al proyecto se realiz6 un documento electrénico llamado
“Estado de los procesos” que permiti6 mapear por proceso y por modulo el avance en

general de la base de conocimientos, esto se detalla en la seccion 4.4.

3.9.5 Desarrollo de labase de conocimientos.

El desarrollo de la base de conocimientos se bas6 en las actividades que se
encuentran presentes en la gestion del conocimiento segun ITIL SKMS & Knowledge

Management (2016) las cuales estan descritas en la seccién 2.3.2 del Marco Tedrico.

De este modo, los expertos y el gestor del proyecto utilizaron Confluence con las
plantillas y la estructura para integrar la documentacion y diagramas de la base de

conocimientos.

El desarrollo de la base de conocimientos se divide en dos etapas la primera es el
Entendimiento del Proceso/Mdédulo y la segunda Documentar y Validar, cada etapa
con sus correspondientes actividades. La ejecucion de cada etapa se repite por médulo,
es decir, es reiterativo por cada modulo a documentar en la base de conocimientos, segin

lo definido en el alcance.
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Esta primera etapa consiste en la asimilacion de la informacién por parte del
investigador, para realizar un diagrama de BPMN y comprender la ejecucion del proceso
dentro del sistema, asi como las interacciones y afectaciones con otros procesos o

modulos.

La informacion fue obtenida mediante la documentacion interna del area ERP y
mediante la entrevista realizada al experto en el médulo o proceso. Luego, se ejecutaron
las actividades de la segunda etapa, las cuales consisten en integrar la documentacion

del proceso, validar y corregir tanto la documentacién como el diagrama.

A continuacion, se presenta el listado de las actividades que contribuyeron a

desarrollar la base de conocimientos:
e (Gestion del proceso documental.
e Recopilacion de informacion y entendimiento inicial del médulo.
e Entrevista a expertos.
e Diagramar el proceso en BPMN.
e Documentacién del médulo y procesos asociados.
e Validacion de la documentacion y del diagrama.
e Corregir la Documentacion.

Los resultados de estas actividades se describen en el Capitulo 5 en la seccion

Actividades de desarrollo de la base de conocimientos.

3.9.6 Sostenibilidad y validacion de la base de conocimientos.

Como primer punto de esta fase, se definieron los tipos de usuarios de la base de
conocimientos. El primer tipo, se refiere a los clientes de la Empresa ABC que utilizan el
producto ERP. El segundo tipo de usuario es el mismo personal del area ERP de la
Empresa ABC, los cuales podréan utilizar la herramienta para brindar soporte o reforzar
sus conocimientos, asi como aprender a utilizar el producto si es el caso de la

incorporacion de un nuevo miembro al equipo.
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El dltimo tipo se refiere al gestor de la base de conocimientos, el cual tiene el rol
de administrar la base de conocimientos para brindar la sostenibilidad y mantenibilidad
requerida. Basado en lo anterior, en el Capitulo 5 seccion 5.2 se presenta el plan de
gestion para la base de conocimientos, con el propdsito de brindar sostenibilidad a este

producto y realizar una validacion por parte de los usuarios finales.

Por otro lado, se definieron factores criticos de éxito (CSF’s) e indicadores claves
de rendimiento (KPI’s) con el fin de obtener una evaluacion de la base de conocimientos
Basado en ITILv3 Service Transition (2011), se seleccionaron los CSF’s apropiados
segun los objetivos del proyecto, y los KPI’'s que soporta cada CSF'’s.

En resumen, dentro de esta fase se elaboré un plan de gestién de la base de
conocimientos, con el propdsito de generar sostenibilidad a la base de conocimientos en
el tiempo, con la informacién y la creacién de nuevo conocimiento segun los cambios,

actualizaciones o0 mejoras que se realizan al producto ERP.

A continuacién, la Tabla 3.1 - Cumplimiento de objetivos por entregable de cada
fase refleja los entregables de cada una de las fases definidas en la Figura 3.1 y el
respectivo cumplimiento de cada entregable con respecto a los objetivos especificos del

proyecto.
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Tabla 3.1 - Cumplimiento de objetivos por entregable de cada fase

Objetivo
Fase Entregable
1 2 3 4
Gestion del Metodologia de trabajo en el equipo del ERP X X X
Proyecto Cronograma del proyecto X X X X
Estructura de la Base de Conocimientos X
1. Diseiio de la Plantillas para documentar la informacion de
base de procesos y modulos
conocimientos Base de conocimientos dindmica (integracion de X
herramientas)
2. Analisis de Lista de procesos y moédulos, responsable de cada X
los sistemas del mddulo y estimacién de tiempo para documentar
ERP Desarrollo inicial de la base de conocimientos X
3. Planificacién Estado de los procesos X
semanal de la Cronograma semanal X
integracion

Diagramas de procesos (BPMN) en la base de

4. Desarrollo de o X X
conocimientos

labase de

o Mddulos y procesos documentados en la base de
conocimientos o X
conocimientos

5. Sostenibilidad Resultados de la evaluacién de la base de

y validacion de  conocimientos preliminar

labase de Plan de gestion de la base de conocimientos
conocimientos

Fuente: elaboracion propia

En conclusion, el Capitulo 4 presenta los resultados de las fases de: Gestion del
proyecto, Disefio de la base de conocimientos, Analisis del Sistema Financiero y Sistema
de NOmina y de la Planificacion semanal. Mientras que el Capitulo 5 expone los
resultados de las fases: Desarrollo de la base de conocimientos y Sostenibilidad y

validacion.
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3.10 Analisis de lainformaciéon

Para Hernandez et al. (2014), la accién esencial del andlisis de informacion es
proporcionar una estructura a los datos que se reciben de las técnicas de recoleccion de
informacion, ya que estos se presentan de forma no estructurada (p. 418). Esto implica,
una exploracion de los datos para estructurarlos de forma que puedan describir las

experiencias de los participantes.

A su vez, la representacion de los datos de forma grafica por medio de la
diagramacion de procesos utilizando BPMN, permitié descubrir vinculaciones entre los
procesos y experiencias entre los entrevistados. Lo cual, facilitd que el investigador
adquiriera un conocimiento profundo del Sistema ERP generando una teoria

fundamentada de los datos recolectados.

Con respecto a la teoria fundamentada de los datos recolectados, Hernandez et
al. (2014) indican que su propdsito es generar categorias o temas y que se trata de un
proceso no lineal. A continuacion, se realiza la comparacion de las etapas o actividades
del proceso propuesto por Hernandez et al. (2014, p. 423) con las actividades realizadas

en el presente trabajo final de graduacion:

e Recolectar datos: para la investigacion se utilizaron las técnicas descritas
en la seccion anterior (3.6) las cuales son la observacién, la entrevista, la
revision de documentos, los grupos focales, la encuesta y el juicio de

expertos.

e Revisar todos los datos: conforme se recolectaron los datos de los
procesos se realiz6 una vinculacion entre los procesos anteriores, lo cual al

final generd un panorama completo del Sistema ERP.

e Organizar los datos e informacién: en esta etapa se usaron las paginas
de la herramienta de Confluence para determinar la jerarquia y la

organizacion de los procesos dentro de la base de conocimientos.

e Preparar los datos para el analisis: las anotaciones realizadas de las
entrevistas se trasladaron en concreto al diagrama del proceso utilizando
BPMN.
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Finalmente, el proceso para el presente proyecto estructurd la informacién por
medio de Confluence y termind con la implementacion de diagramas de BPMN, lo cual
requirio un analisis de datos. Es decir, la informacién obtenida del area ERP junto con la
documentacion respectiva, procedente de la recopilaciéon de informacién, fue agrupada
en distintos procesos y funcionalidades con los que cuenta los mdédulos Sistema

Financiero y Sistema de Nomina.

En conclusion, el Capitulo 3 muestra la metodologia utilizada para la realizacion
del proyecto, explorando los diferentes aspectos relevantes como el tipo, disefio, enfoque
y alcance de dicha investigacion. Finalmente, la metodologia de trabajo se constituyod por
las fases de la Figura 3.1 - Fases del proyecto las cuales definieron las actividades para

desarrollar la base de conocimientos.
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Capitulo IV

4. Andlisis de Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos. Adicionalmente, se incluye el analisis de los
hallazgos que se realiza de acuerdo con las fases de la metodologia: Gestion del proyecto
elaboracion de la base de conocimientos, Disefio de la base de conocimientos, Analisis
del Sistema Financiero y Sistema de Némina y Planificacibn semanal de la integracion
de documentos y diagramas en la base de conocimientos segun Figura 3.1 - Fases del

proyecto.

Se tomo la decision de presentar en el capitulo 4 los resultados de las fases
mencionadas con anterioridad porque son la fuente para crear la propuesta de solucién

gue se describe en el Capitulo 5: Propuesta de Solucion.

4.1 Resultados de la Gestién del Proyecto elaboracion de la base de
conocimientos

Para cumplir los objetivos del TFG la fase de Gestion del proyecto permitio definir
la metodologia a utilizar, asi como establecer la guia para desarrollar las demas fases y
actividades, y de este modo cumplir con lo solicitado por la Empresa ABC, para
desarrollar la base de conocimientos, solucionando el problema del area ERP de la
Empresa. Ademas, permiti6 cumplir con los requerimientos necesarios para presentar

este trabajo final de graduacion.

En este sentido, el cronograma semanal propuesto por la Coordinacion de
Proyectos de Graduacion del Area Académica de ATI fue un valioso instrumento para

desarrollar el proyecto.

A su vez, la participacién de la profesora tutora por medio de reuniones, las cuales
como minimo se realizaron una vez a la semana, apoyo al estudiante de TFG para cumplir
con esta labor, orientando el desarrollo del documento, asi como el avance del proyecto.

Las minutas de estas reuniones se encuentran en el TEC Digital.
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La primera reunién de trabajo, realizada en conjunto con el Gerente de
operaciones del ERP, el Coordinador del area y un soportista experto en el Sistema de
Nomina (ver Apéndice A: Minuta 1 — Kick off del proyecto), tuvo como principal objetivo
aportar una mayor visibilidad al investigador.

Un aporte fundamental de la reunién consistié en que el investigador tomaria un
rol de gestor del proyecto, pues las personas que documentarian los procesos y modulos

serian los colaboradores del area ERP, es decir los expertos en el aplicativo.

Con el propdsito de iniciar el desarrollo de la base de conocimientos, fue necesario
ejecutar dos sesiones de trabajo (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de
conocimientos y Apéndice C: Minuta 3 — Definir metodologia de trabajo) en las cuales
estuvieron presentes los siguientes miembros del area del ERP: el gerente, el

coordinador del area y un soportista experto en el sistema de Nomina.

El entregable principal del proyecto es una base de conocimientos que documenta
el conocimiento tacito del personal del &rea ERP. A este respecto, el autor Arceo (2010),
citando a Leonard y Sensiper (1998), indica que “el conocimiento tacito tiene la
caracteristica de no ser facilmente comunicable mediante palabras, nimeros o dibujos,
en su lugar, requiere personas, generalmente equipos de personas —organizaciones-

para aplicarlo y transferirlo”.

Ademas, el producto del ERP posee mas de 10 afios desde que salié al mercado,
esto quiere decir, que durante ese tiempo el sistema ha crecido, agregando nuevos
modulos, nuevos procesos e incluso nuevos sistemas. Ademas, en la actualidad, para
enfrentar el mercado cambiante, el producto continla renovandose, actualizando sus

procesos, para obtener mayor eficiencia.

El ERP de la Empresa ABC es un producto que mejora la experiencia del usuario,
creando un producto con multiples procesos y funcionalidades para soportar las

operaciones de una empresa.

El alcance del proyecto es de 14 mddulos del Sistema Financiero y seis del
Sistema de N6mina por las limitaciones de tiempo del TFG. Se priorizaron los mas

utilizados segun los criterios definidos en la seccion 4.3.
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Finalmente, el area del ERP determind que los colaboradores del area debian
integrar la documentacion de los modulos y procesos, o siguiente fue definir una
metodologia que permitiera desarrollar la base de conocimientos con el alcance ya

establecido por el ERP.

Los autores Vasquez, Martinez, y Atehortia (2015) concluyen que aplicar una
metodologia en la implementacién de una estrategia de gestion del conocimiento permite

planificar mejor la ejecucion del proyecto, controlando el logro de los objetivos.

Asi, la metodologia para desarrollar la base de conocimientos propuesta por el
investigador del proyecto fue la descrita en el Capitulo 3, en la seccion 3.9.5 Desarrollo
de la base de conocimientos. Esto permiti6 cumplir con los objetivos del proyecto,
involucrando activamente a los soportistas del producto ERP, pues son la principal fuente
de informacién, ademas de la documentacién existente del producto, para desarrollar la

base de conocimientos.

Al definirse esta metodologia, el siguiente paso de esta fase requirio realizar una
sesion de trabajo aplicando la técnica de grupo focal (ver Apéndice D: Minuta 4 — Inicio
formal del proyecto documentacion ERP) con todos los colaboradores del area ERP. El
objetivo del grupo focal fue exponer el proyecto de la base de conocimientos al area, asi

como la metodologia definida y los roles dentro del proyecto.

Esto, con el propésito de alinear con los objetivos del proyecto a toda el area, pero
principalmente al equipo de trabajo dentro del proyecto, los cuales son los expertos en
los médulos y procesos, que también cumplen el rol de documentadores y validadores

de la base de conocimientos.

Para realizar la exposicion del proyecto, se realizé una presentacion en donde se
explicaron los objetivos, el alcance inicial, la metodologia, los roles, las actividades y la
asignacion de modulos, ademas de la herramienta para desarrollar la base de
conocimientos, asi como otras indicaciones. Finalmente, se present6 el cronograma de
trabajo (ver Apéndice Z: Muestra de cronograma de trabajo para el desarrollo de la base
de conocimientos) y se asigno un tiempo para que los participantes aportaran sus ideas

0 puntos de mejora. Posteriormente la presentacion se compartio por correo electronico.
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Los colaboradores mencionaron dos aspectos que requieren ser considerados

para desarrollar en la base de conocimientos.

e Frequently Asked Questions: una seccion que muestre a los usuarios de
la base de conocimientos un listado de preguntas frecuentes sobre el

sistema ERP, asi como la debida respuesta a cada pregunta.

e Errores conocidos: también indicaron que una seccion de errores
conocidos por cada proceso o modulo podria potencializar alin mas la base
de conocimientos. Este consiste en identificar los errores mas comunes e

indicar los pasos para su debida resolucion.

Ambas aportaciones requieren del analisis de los casos de soporte, ademas de su
estructura y estandarizacion, asi como un procedimiento para desarrollar ambas e
integrarlas en la base de conocimientos. A pesar de que los Errores conocidos es un
término de la base de conocimientos segun ITIL 2011, no se desarrollé en este proyecto

porque esta fuera del alcance y la empresa decidié analizarlo posteriormente.

Como se menciond anteriormente, esta fase también contempla la Planificacion
del proyecto. Por lo tanto, al identificar las personas con el rol de documentadores dentro
de la base de conocimientos, se estim0 el aporte de cada uno durante la semana para

cumplir con las actividades del proyecto.

Por lo tanto, se realiz6 la planificacion del proyecto en un diagrama de Gantt (ver
Apéndice Z: Muestra de cronograma de trabajo para el desarrollo de la base de
conocimientos), segun los modulos a documentar, asi como las actividades que cada
persona debia realizar, entre ellas la entrevista con el investigador para realizar los

diagramas, la documentacion, validacién y correcciones a la documentacioén realizada.

Sin embargo, esta planificacién se afect6 debido a actividades normales de un

area de soporte:
e Dinamica del departamento, debido al servicio brindado a varios clientes.
e Incapacidades de personal.

e Reuniones internas y externas.
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Realizar los ajustes al cronograma permitié lograr los objetivos del proyecto en
alcance y tiempo, planificando semanalmente el aporte que cada involucrado daria al

proyecto, junto con las actividades que atienden.

El estudiante de TFG debid realizar tareas de seguimiento y control del avance de
la documentacién por modulos. Segun el Project Management Institute. (2013) “el
beneficio clave de este proceso (seguimiento y control) es que permite a los interesados
comprender el estado actual del proyecto, las medidas adoptadas (...), el cronograma y

el alcance” (p. 86).

En resumen, los resultados de esta fase permitieron concluir en el tiempo
establecido el informe final del Trabajo Final de Graduacién. Por otro lado, se definio la
metodologia para desarrollar la base de conocimientos y la planificacion del cronograma.

Finalmente, fueron esenciales las actividades de seguimiento y control para
determinar el avance real del proyecto y establecer soluciones alternativas frente a los

inconvenientes.

4.2 Resultados de la Fase 1: Disefio de la base de conocimientos

Los principales resultados de esta fase se recopilan en la herramienta Confluence
como la base de conocimientos del proyecto. Por lo tanto, fue primordial definir un disefio
para dicha base, el cual permitiera cumplir con los objetivos del proyecto y con las
caracteristicas de una base de conocimientos, mostrando la informacién en un solo lugar,
de forma segura y de facil acceso para los usuarios (Rance, ITIL Service Transition,
2011).

Para cumplir con lo anterior, en conjunto con el coordinador del area, un experto
en los médulos de némina y el gerente del ERP, durante una sesion de trabajo (ver
Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos) se disefid una estructura para
visualizar el contenido que se almacenaria en la base de conocimientos, ademas, el
disefio de las plantillas que permitirian registrar la informacion dentro de la base de

conocimientos de forma estandarizada.

Para disefiar la estructura, se tomo en cuenta que el sistema ERP se compone por

Sistemas, Mdodulos y finalmente Procesos, como se explico en la seccién 2.1 del Marco
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Tedrico. Por lo tanto, en Confluence se disefid la estructura segun el esquema del sistema
ERP, agrupando los procesos dentro de los modulos y estos, a su vez, agrupados dentro

de los sistemas Financiero y NOmina, respectivamente.

A continuacion, la Figura 4.1 - Ejemplo estructura de la base de conocimientos
muestra un ejemplo del disefio de la estructura de la base de conocimientos que se
implemento6 en Confluence segun la definicion de los procesos que se documentaron y lo
acordado durante la sesion de trabajo realizada (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la

base de conocimientos).

Figura 4.1 - Ejemplo estructura de la base de conocimientos

Base de Conocimientos
ERP e

> Sistema Financiero . @
\)Médulo Bancos ©
\)Mc’)dulo Compras @

\)Solicitudes de Compras @
> Registro de Solicitudes de Compras

} Cancelacion de Solicitudes de Compras
k)(’)rdenes de Compras ©@
Sistema de N6mina ©@

Simbologia

> Sistemas \)Procesos © Expandir
\) Médulos ~ » Funciones del proceso @ Contraer

Fuente: elaboracion propia

El disefio de la estructura surge en funcion de la aplicacion de la herramienta
Confluence, pues el contenido dentro de la base de conocimientos se almacena en
paginas, y estas a su vez poseen subpaginas, generando asi un indice de contenido en
forma de arbol cdmo se menciona en la seccion 2.4.2 del Marco Tedrico.
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En los resultados de la fase de Andlisis del Sistema Financiero y Sistema de
Nomina del ERP, se utiliza esta estructura en Confluence para almacenar la informacion,

segun los médulos y procesos del alcance.

Ademas, otro aspecto que se consider6 en este primer disefio de la estructura fue
incorporar el glosario como una pagina mas (ver Figura 4.5 - Uso del glosario en
Confluence) de la base de conocimientos, junto con una pagina de un indice de las

imagenes que se utilizarian para documentar.

Otro resultado de esta fase, producto de la sesidén de trabajo mencionada con
anterioridad (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos), fueron las
plantillas para registrar la informacion de los médulos y de los procesos del ERP dentro

de la base de conocimientos de forma estandarizada.

Rance (2011), menciona que “muchas empresas han adoptado estandares de
sistemas de gestién para obtener una ventaja competitiva y para garantizar un enfoque
coherente en la implementacion de la gestion de servicios en su red de valor” (p. 28), lo
cual fundamenta la importancia de mantener un estandar en la informacion presentada

en la base de conocimientos.

El disefio de la plantilla propuesto se ajusto a lo largo del tiempo para mejorar, 1o
cual justifica de nuevo que el disefio de la investigacion de este proyecto es investigacion-
accion. La plantilla final y la descripcidén de cada seccion se presentan en el Capitulo 5

(ver seccion 5.1.2.5).

La Figura 4.2 - Disefio inicial de la plantilla presenta el primer disefio de la plantilla
como resultado de la sesidn de trabajo, ademas, la plantilla se realizé con las opciones

de Creacioén de Plantillas de Confluence.
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Figura 4.2 - Disefio inicial de la plantilla

Plantilas | Reordenar las paginas =~ Paginas Sueltas =~ Paginas sin definir | Ficheros Adjuntos = Papelera = Exportar  Feeds RSS

Plantilla de Procesos

() Abstract (i) Médulos Relacionados

(D Detalle de la Informacién Requerida () Procesos Relacionados

(@ Quick References

<< Atras

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

La Tabla 4.1 - Secciones del disefio inicial de la plantilla muestra la descripcion de

cada seccidn que posee el disefio inicial de la plantilla.

Tabla 4.1 - Secciones del disefio inicial de la plantilla

Nombre de la seccidn Descripcién

Abstract Mostrar de forma resumida el objetivo del modulo o proceso.

Detalle de la Informacion Documentar cada campo o parametro que posee el proceso,

Requerida indicando su utilidad y la accion.

Quick References Describir como realizar la accion del proceso dentro del sistema

ERP, mostrando imagenes del sistema para guiar al usuario.

Mdédulos Relacionados Un listado de enlaces hacia otras paginas con el contenido de

un modulo relacionado.

Procesos Relacionados Un listado de enlaces hacia otras paginas con el contenido de

otros procesos relacionados entre si.

Fuente: elaboracion propia

Una vez disefiadas las plantillas y la estructura de la base de conocimientos, el
investigador realizé un estudio a nivel de generalidades de Confluence, con el propdsito
de superar la curva de aprendizaje de la herramienta. Este estudio tenia el propésito de
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conocer las opciones que posee Confluence, asi como determinar y aplicar un control

para el versionamiento de las imagenes.

Otro objetivo del estudio de Confluence, fue determinar las herramientas que
permitirian obtener una base de conocimientos dinamica, es decir, que su contenido no
fuera Gnicamente texto e imagenes, sino que el usuario tuviera cierta interactividad dentro

del contenido presentado.

Para cumplir con lo esperado, el investigador realizé diferentes acciones en
Confluence, basado en el contenido web para los usuarios presentado por el
desarrollador del producto, Atlassian. Es decir, en esta fase la investigacion requerida se
centr6 en la documentacion de Confluence y en el foro de contenido de la misma

herramienta.

La documentacién en linea de Confluence se divide segun como se ha adquirido
el producto, por servicio Cloud o por Servidor. La Empresa ABC posee el producto por
medio de la version de Servidor 5.10.1, sin embargo, la version 6.12 es la mas reciente
de Confluence. A pesar de esto, la documentacion se ofrece para todas las versiones y

ademas existe compatibilidad entre ambas versiones.

Dentro del estudio general de Confluence, el investigador realiz6 un estudio
autodidacta con el propdésito de conocer informacién sobre la creacién, modificacion y
eliminacién de contenido como paginas, ficheros y macros también fue necesario
investigar sobre la configuracién del espacio de memoria para el almacenamiento de la

base de conocimientos y el contenido multimedia en cada pagina.

Otras configuraciones dentro de la herramienta también fueron realizadas durante
la investigacion, como la creacion de usuarios, los permisos, restricciones, configuracion
de la barra lateral (la cual presenta la estructura en forma de &rbol) herramientas de
contenido como las plantillas, la apariencia y las integraciones con otras aplicaciones.

Estas configuraciones fueron realizadas por el investigador basado en el método
de prueba vy error, con el fin de obtener el conocimiento para realizar el proceso y probar
alternativas hasta que se presentara el resultado deseado por el investigador o verificar

si efectivamente funciona de esa manera.
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Dentro de este estudio, se determind como realizar un versionamiento de
imagenes dentro de la aplicacion, con el propdsito de cumplir las caracteristicas de un
Sistema Gestor de Conocimientos del Servicio descritas por Rance (2011) el cual indica
que dicho sistema puede ser compartido, actualizado y usado por sus entidades

operativas, socios Y clientes.

Es decir, como el producto ERP es actualizado para aplicar mejoras al usuario, la
base de conocimientos debe seguir ese ritmo de cambios y mejoras, por lo tanto, si el
front-end o la interfaz de la aplicacion cambia de forma drastica a una nueva version, el
versionamiento de imagenes debe permitir cambiar las imagenes dentro de la base de

conocimientos de forma simple, actualizando asi la base de conocimientos.

Para cumplir con lo anterior, se utilizd6 una pagina en la base de conocimientos
para almacenar todas las imagenes que se agregarian posteriormente en la

documentacion de los modulos y procesos, los cuales se encuentran en otras paginas.

En esta pagina raiz o padre de almacenamiento de imagenes, se realizaron otras
paginas hijas con el propdsito de identificar de forma rapida las imagenes que pertenecen
a cada modulo y se procedio a guardar las imagenes, utilizando para el nombre de cada

imagen, una nomenclatura especifica.

Finalmente, la funcidon del versionamiento se ejecuta cuando se carga O se
almacena un archivo con el mismo nombre, en este caso Confluence se encarga de
almacenar el nuevo archivo como una nueva version del archivo ya almacenado con ese

nombre.

Asi, cuando se documentd un proceso, se realizo un enlace con las imagenes que
se encuentran almacenadas, y si la version de la imagen cambia, automaticamente la
imagen que se encuentra visible en la pagina del proceso se actualiza. De esta forma, al
cargar una nueva version de una imagen, no es necesario determinar en qué otras
paginas se utiliza esa misma imagen, pues Confluence se encarga de actualizarla de

forma automatica en todas las paginas que utilicen dicha imagen.

La Figura 4.3 - Versionamiento de imagenes en Confluence muestra un ejemplo
de como se realizo la estructura para cumplir con el versionamiento, ademas de la

nomenclatura en el nombre de las imagenes. Como se observa, en la pagina raiz o padre,
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se encuentra una pagina hija llamada Mdédulo Contabilidad — Imagenes, en donde se

almacenan las imagenes que se utilizaron para documentar los procesos que pertenecen
al M6dulo de Contabilidad.

Figura 4.3 - Versionamiento de imagenes en Confluence
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Con respecto a las aplicaciones o herramientas deseables para integrar con la
base de conocimientos se utilizd la opcion de “Atlassian Marketplace para Confluence”.
Esta opcion consiste en un sitio en linea publicado por Atlassian donde muestra un listado

de otras herramientas o aplicaciones que permiten integrarse con Confluence.

Las funcionalidades de las herramientas o aplicaciones que se deseaban integrar
en la base de conocimientos debian responder en funcion que permitieran realizar
diagramas de BPMN y por otro lado mostrar una definicién de un término dentro de la

informacion presentada al usuario en los modulos y procesos, es decir un glosario.
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Con respecto a la herramienta para diagramar los procesos y modulos, la
busqueda dentro de la aplicacion de “Atlassian Marketplace para Confluence” mostro

como resultado el programa de “draw.io”.

Se hizo otra busqueda de herramientas y se compararon entre ellas usando los
siguientes criterios de seleccidén: adquisicion, caracteristicas y funcionalidades. La
seleccion de la herramienta estuvo a cargo del investigador, porqué asi lo determiné la

gerencia del area.

Por lo tanto, se seleccion6 “draw.io” por cumplir con los requerimientos deseados,
y se adquirié en una version de prueba por un periodo de 30 dias, para determinar si las
funcionalidades eran las deseadas al momento de construir un diagrama de BPMN y
realizar una interaccion entre los objetos del diagrama y las paginas de la base de
conocimientos. En otras palabras, se buscé que los objetos de los diagramas contaran

con enlaces a paginas que se encontraban documentadas en la base de conocimientos.

La aplicacién de “draw.io” cumplié con lo esperado, y ademas otro factor que sumé
para la adquisicion del producto e integrarlo a la base de conocimientos, es que no se
encuentra limitado a realizar Unicamente diagramas de BPMN, sino que se pueden
realizar multiples contenidos de forma gréfica. Lo cual, proporciona un valor agregado si
se desea realizar cualquier otra figura o diagrama explicativo para la base de

conocimientos.

Asi, una vez finalizado el periodo de prueba, se solicitd el permiso al gerente
respectivo para comprar e integrar la herramienta con Confluence y continuar con la

diagramacion de los médulos y procesos operativos.

La Figura 4.4 - Integracion de herramienta draw.io en Confluence muestra un
pequefio ejemplo de la integracion entre ambas herramientas, pues al dar clic sobre el
diagrama de BPMN, especificamente sobre la actividad llamada Realizar Solicitud de
Compra, redirecciona mediante un enlace al Médulo de Compras, otra pagina dentro de
Confluence con la informacién del modulo que ademas contiene otro diagrama de BPMN
gue también posee otros enlaces a otros procesos relacionados con el Mddulo de
Compras.

Trabajo Final de Graduacion 86



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

Figura 4.4 - Integracion de herramienta draw.io en Confluence

352 Documental ERP / Sistema Financien 'R

H Mddulo Compras

¥ sl S

1 i AT e o st odcado it vez gt ERP Docuertacin e 18 20

i _ﬁ

L] —

s Compr

v i ! (0} Resumen

Esle métulo permile gestiona! a pate opera

1 l apruisknaTIEN:D de Mventancs, evalacon

E instlucional

i \

':‘ Cran Oresnd ylo serviios provenienle de cualuier departamenios ée la

H i) 30N MU0 roces0 d Comgea, aS] D pemie 4 s dsttas

I / ol con Ui inferaz Fensparenlc en dos
Ak
HH e
I [£T)
HH
HE
A da o publica,
H realizan una sere d2
3
T a
HE
HE 481 acti e nuese
HE y oya exeie?
HE
= ealaar il de N ey EDTR T
H § e e mefa
i :

B

H

. . cast, ¢l salema lencrd

H o 1 52002 0 LI &0 1

Rl

H Acuiscn

H

4 Aam g

fgirie
— i s — » By
. o iy B
. '
3 i
Plagtar g L )
8 H a =

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a la integracion del glosario, “Atlassian Marketplace para
Confluence” proporcioné diferentes opciones de herramientas, sin embargo, los criterios
de seleccion, que de igual forma fueron responsabilidad del investigador, estuvieron en

funcién de costo y funcionalidad.

Bajo los criterios de seleccion, se realizd un estudio sobre las herramientas
presentadas comparando sus funciones y el costo. Como conclusion, se opté por integrar
la herramienta Glossary del proveedor Keysight Technologies. La principal caracteristica
gue posee la herramienta es que permite definir términos en un espacio dentro de

Confluence, que a su vez proporciona la definicion de dichos términos en otros espacios.

Ademas, esta herramienta es gratuita lo cual determiné su eleccion. Su uso es
sencillo, la Figura 4.5 - Uso del glosario en Confluence muestra un ejemplo de cémo se

utiliza el glosario en las paginas de la base de conocimiento.

Trabajo Final de Graduacion 87



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

Figura 4.5 - Uso del glosario en Confluence
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Fuente: elaboracion propia

Finalmente, como resultados de esta fase y la integracion de las actividades
anteriores realizadas, se logroé obtener el disefio de la base de conocimientos, la cual
permite la estandarizacion de la informacién por medio de plantillas, ademas de una
interaccion entre el usuario y un control de versiones de documentos e imagenes para la
sostenibilidad. Este resultado permitira continuar con el desarrollo del proyecto en las

siguientes fases.

4.3 Resultados de la Fase 2: Andlisis del Sistema Financiero y Sistema de
Nomina del ERP

Para realizar la estructura disefiada, se debi6é conocer cuél era el alcance de la
base de conocimientos, por lo tanto esto requiri6 que A. Pérez, como coordinador del
area del ERP, y L. Solis, experto en el Sistema de Nomina, determinaran en una sesion
de trabajo (ver Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos) junto con el
estudiante de TFG, los procesos por moédulo a documentar segun el Sistema Financiero

y el Sistema de N6mina del ERP.

A nivel general y como se menciono en el alcance del proyecto en la seccién 1.5
Alcance base de conocimiento debe contemplar los médulos del Sistema Financiero y
Némina asi como los moédulos de control, sin embargo, la determinacién precisa de los

procesos por los médulos pertenecientes a dichos ciclos se llevo a cabo en este analisis.
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Dentro de los criterios de seleccion de los procesos, se tomaron en cuenta los siguientes

aspectos:

e Frecuencia de uso: fue importante determinar cuales son las operaciones
gue realizan con mayor frecuencia los usuarios, pues documentar dichos

procesos aportarl'a valor en sus operaciones.

e Incidentes de casos funcionales: son errores de procedimiento de las
operaciones del sistema por parte de los usuarios. Por lo tanto, realizar una
base de conocimientos que permita visibilizar el proceso apoya al usuario a

realizar los pasos de forma correcta reduciendo el soporte funcional.

e Pilares del sistema: como cualquier otro sistema, el ERP de la Empresa
ABC posee mddulos de control que ademas de parametrizar el sistema de
forma particular segun los clientes para su debido funcionamiento, también
permiten realizar las operaciones normales del negocio segun la

configuracion inicial realizada por el implementador.

Otro criterio que se tomd en cuenta fue la relacion entre los procesos, pues el
producto es integral y la afectacion en un moédulo se refleja en otros. Una vez definidos
los criterios, recayo en los Lic. Pérez y Solis determinar los procesos segun los modulos
y posteriormente enviar al estudiante de TFG el resultado, para crear la estructura, que
ya fue disefiada en la fase anterior, en la base de conocimientos segun los procesos

indicados.

Luego, la siguiente tarea consistio en estimar la duracion por cada modulo para el
proceso de documentar en la base de conocimientos. Esta estimacion estuvo sujeta a
cambios, pues los expertos de cada modulo no se encontraban en dicha reunion
(Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos), sin embargo, de forma inicial
segun el alcance y la complejidad de ejecucién del proceso se logré realizar una primera

estimacion para cada médulo.

Otra labor realizada en esta sesion de trabajo consistié en determinar, cuales de
los procesos que se definieron para documentar, serian necesarios diagramar con la

metodologia de BPMN. Asi, el investigador obtendria un listado de los procesos que
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tomarian mayor importancia recopilar informacién antes de la entrevista para obtener un

conocimiento base.

Posteriormente, se asigné por cada médulo un experto, el cual es un colaborador
del area con amplio conocimiento en dicho modulo, para realizar la entrevista con el
investigador y luego hacerse cargo de integrar la documentacion en el médulo asignado

segun las indicaciones del investigador y utilizando las plantillas creadas.

La estimacién de tiempo y la asignacion de recursos por médulos fueron entradas
para realizar el cronograma inicial del proyecto, en donde se incluyeron las actividades
de entrevista, documentacion, validacion y correcciones del médulo. Asi como la
asignacion de recursos a través del tiempo y en forma paralela segun los médulos a

documentar.

Los procesos de la Tabla 4.2 - MAdulos y responsables del Sistema Financiero
representa los médulos por integrar en la base de conocimientos que pertenecen al ciclo
de Egresos del Sistema Financiero, asi como los expertos responsables de documentar
cada modulo, producto de la ejecucion de esta fase. Ademas, también se encuentran la
cantidad de procesos por médulo, la cantidad de diagramas vy, finalmente, la estimacion

en horas para documentar el modulo.

Tabla 4.2 - Médulos y responsables del Sistema Financiero
Sistema Financiero

Cantidad Cantidad de Horas estimadas

Experto / Documentador Modulo . .,
procesos Diagramas de documentacion

Todos Administracion del Sistema 9 0 30
Solicitud de Compras 18 2 21

M. Salazar Ordenes de Compra 17 2 41,5
Inventario 20 2 33
Cuentas por Pagar 20 3 30

D. Urefia Solicitudes de pago 11 3 16
Activos Fijos 23 2 38
Transferencias entre bancos 3 2 4
Emision de pago 26 6 39

C. Abarca Gasto Empleado 16 4 22
Conciliacidn 8 0 10
Bancos 11 2 16

A. Pérez / J. Calvo Contabilidad 40 4 58,5
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Sistema Financiero
Cantidad Cantidad de Horas estimadas

Experto / Documentador Modulo . .,
procesos Diagramas de documentacion

J. Calvo Presupuesto 24 1 29

Total 246 33 388

Fuente: elaboracion propia

Seguidamente, de la misma forma la Tabla 4.3 - Mddulos y responsables del
Sistema de N6émina representa informacion sobre los médulos a integrar en la base de
conocimientos, asi como el responsable por cada médulo, pero en este, caso referente
al Sistema de Nomina. También indica la cantidad de procesos, diagramas y la estimacion

en horas para documentar los modulos.

Tabla 4.3 - Médulos y responsables del Sistema de Némina

Sistema de Némina

Cantidad Cantidad de Horas estimadas de

Experto / Documentador Modulo . iy
procesos Diagramas documentacion
Configuracion 30 4 76
Médulo Némina 2 0 4
L. Solis Registro de relacion de
calculo 6 0 24
Registro de Relacién de
Calculo Especial 1 0 4
Mantenimiento de
Empleados 6 1 40
Registro de Insumos 13 2 30
L. Lopez Pagos realizados por
Empleados 1 0 4
Registro de Relacion de
Aumento Salarial 1 0 4
Total 60 7 194

Fuente: elaboracion propia

El listado de los procesos por cada modulo se encuentra en los apéndices:
Apéndice T: Lista de modulos y procesos de la base de conocimientos pertenecientes al
Sistema Financiero y Apéndice U: Lista de modulos y procesos de la base de

conocimientos pertenecientes al Sistema Nomina.

En total se presentan 306 paginas creadas en Confluence para documentar los
modulos y procesos indicados, distribuidos de la siguiente manera: 246 paginas

pertenecen al Sistema Financiero del cual se documentaron 14 mdédulos con 231
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procesos, y 60 paginas son del Sistema de Nomina del cual se documentaron 9 modulos

con 52 procesos.

Un aspecto por tomar en cuenta con respecto al listado de los procesos de ambos
sistemas, es que el experto de cada médulo también determind la utilidad de incorporar
a la base de conocimientos otros procesos. Por lo tanto, el listado original se modifico
conforme se desarrollaba la base de conocimientos, ya que los documentadores
indicaban al estudiante de TFG que se debia agregar cierto proceso para complementar
la informacién, o en caso contrario, eliminar algun proceso por poca utilidad o porque no

generaba ningun valor.

Finalmente, una vez definidos los procesos por médulo que se integrarian en la
base de conocimientos, el investigador realizé la estructura, disefiada anteriormente,
dentro de la herramienta de Confluence, utilizando para ello la distribucién segun los

modulos y las opciones de los procesos que se encuentran en los respectivos sistemas.

Por lo tanto, para crear esta estructura se utilizaron las paginas padres de los
Sistemas, posteriormente, se crearon las paginas hijas respectivas a los Mddulos y

seguidamente se agruparon los Procesos segun las funciones dentro del Sistema.

Para realizar esta estructura, también fue necesario ingresar la plantilla
correspondiente de proceso o mdédulo en cada péagina creada para la base de
conocimientos. La Figura 4.6 - Ejemplo estructura realizada en Confluence muestra la
distribucion en Confluence de la base de conocimientos segun los sistemas, modulos y

procesos definidos.
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Figura 4.6 - Ejemplo estructura realizada en Confluence
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Una vez creada la estructura en Confluence, los expertos tenian habilitada la
herramienta para documentar el moédulo corresponde en la base de conocimientos,
después de realizar la entrevista con el estudiante del TFG para diagramar los procesos
respectivos a ese modulo.

A continuacion, la Tabla 4.4 - Cantidad de procesos documentados por médulo del
Sistema Financiero muestra el porcentaje de avance de documentacion realizada, en la

semana 14 del proyecto, en la base de conocimientos con respecto a cada moédulo del
Sistema Financiero.
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Tabla 4.4 - Cantidad de procesos documentados por médulo del Sistema Financiero

Sistema Financiero

Cantidad de Procesos Porcentaje del médulo

Mddulo Cantidad de Procesos Documentados documentado
Administracién del Sistema 9 9 100%
Solicitud de Compras 18 18 100%
Ordenes de Compra 17 17 100%
Inventario 20 20 100%
Cuentas por Pagar 20 20 100%
Solicitudes de pago 11 11 100%
Activos Fijos 23 23 100%
Transferencias entre bancos 3 3 100%
Emisién de pago 26 26 100%
Gasto Empleado 16 16 100%
Conciliaciéon 8 8 100%
Bancos 11 11 100%
Contabilidad 40 23 57.5%
Presupuesto 24 5 21%
Total 246 210 85%

Fuente: elaboracion propia

De la misma manera, la Tabla 4.5 - Cantidad de procesos documentados por
modulo del Sistema de NoOmina indica el porcentaje de avance de los procesos
documentados, en la semana 14 del proyecto, en la base de conocimientos segun los

modulos del Sistema de Némina.
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Tabla 4.5 - Cantidad de procesos documentados por modulo del Sistema de Némina

Sistema de Némina

procesos Documentados documentado
Configuracion 30 27 100%
Médulo Némina 2 2 100%
Registro de relacién de calculo 6 6 100%
Registro de Relacién de Célculo Especial 1 1 100%
Mantenimiento de Empleados 6 6 100%
Registro de Insumos 13 13 100%
Pagos realizados por Empleados 1 1 100%
Registro de Relacion de Aumento Salarial 1 1 100%
Total 60 60 100%

Fuente: elaboracion propia

Con la informacion suministrada en las tablas Tabla 4.4 - Cantidad de procesos
documentados por moédulo del Sistema Financiero y Tabla 4.5 - Cantidad de procesos
documentados por médulo del Sistema de Nomina se concluye que, al finalizar la semana
14 del cronograma del proyecto, el porcentaje de avance en general representa un 88%
de los modulos definidos en el alcance de este proyecto, desglosado en un 85% en la
documentacion del Sistema Financiero y en un 100% en la documentacion del Sistema

de Némina.

La causa principal de que no se lograra el 100% de documentacion en el sistema
Financiero, fue el traslado de un documentador, que tenia a cargo el modulo de

Presupuesto y Contabilidad, hacia otras labores prioritarias del area.

Por otro lado, en la seccién 4.5 del presente capitulo se detalla el alcance total que

representa la base de conocimientos con respecto a todas las opciones del sistema ERP.

En resumen, el principal resultado de esta fase se compone de la seleccion de los
principales modulos y procesos que se documentaron en la base de conocimientos, lo
cual permiti6 el desarrollo inicial de dicha base, creando la estructura disefiada y ademas
de la incorporacién de las plantillas para el contenido estandarizado de cada pagina.
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4.4 Resultados de la Fase 3: Planificaciéon semanal de la integraciéon de
documentacion y diagramas en la base de conocimientos

Esta fase consisti6 en comunicar semanalmente al equipo del proyecto las

actividades a realizar durante la semana, segun el cronograma inicial del plan de trabajo.

Los directores de proyecto emplean la mayor parte de su tiempo
comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados en el
proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacién)
como externos a la misma. Una comunicacion eficaz crea un puente
entre diferentes interesados que pueden tener diferentes antecedentes
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y
diferentes perspectivas e intereses, lo cual impacta o influye en la
ejecucion o resultado del proyecto.

(Project Management Institute, 2013, p. 286)

Las actividades comunicadas corresponden a la metodologia de trabajo para
desarrollar la base de conocimientos, las cuales comprenden tareas que deben realizar
los colaboradores del area ERP para el proyecto, entre estas la entrevista con el
estudiante de TFG, la documentacion del madulo, la validacion de la documentacion y
del diagrama realizado por el investigador y la correccion de la documentacion.

Por lo tanto, las actividades semanales se comunicaron a cada experto junto con
la cantidad de horas destinadas durante la semana que debian dedicar ya sea a la
entrevista, a documentar, a validar o corregir, pero a su vez se indicé una meta semanal

por cumplir con respecto a la documentacién de un modulo.

Para dar seguimiento a las actividades relacionadas con el proyecto, se realizé un
documento electrénico llamado “Estado de los procesos”, que permiti6 mapear por

proceso y por médulo el avance en general de la base de conocimientos.

El documento posee un listado de todos los procesos que se documentaron en la
base de conocimientos y se asign6 un estado a cada proceso segun el avance de la

documentacion y de la validacién.
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Se utilizaron celdas de colores para determinar en qué estado se encontraban los
procesos. La siguiente Figura 4.7 - Simbologia estado de los procesos indica la

representacion de cada color dentro del documento.

Figura 4.7 - Simbologia estado de los procesos

Procesos Documentados y Validados

Simbologia|procesos Documentados no Validados

Procesos en Documentacion

Procesos restantes

Fuente: elaboracion propia

Para determinar el estado de cada proceso, se utilizé una opcion dentro de
Confluence, que permite ver las actualizaciones realizadas por cada pagina. Luego,
ingresaba en cada pagina actualizada para determinar si el proceso se document6 por

completo, si asi fue, se cambiaba el estado del proceso en el documento.

Asimismo, se utilizé una férmula dentro del documento para obtener la cantidad
de celdas marcadas con un color especifico, lo cual permitié identificar cuantos procesos
se encontraban en los estados mencionados en la Figura 4.7. Con lo anterior, semana a
semana, se obtuvo el avance porcentual segun el estado y el avance en general del

desarrollo de la base de conocimientos.

Esto propicio crear un cronograma de actividades por semana segun los procesos
restantes de documentar. Asi, el investigador indic6 semanalmente mediante un correo
electrénico a los expertos documentadores y a la gerencia del ERP las actividades a

realizar para el proyecto.

Dentro del cronograma semanal (ver Apéndice V: Ejemplo cronograma semanal)
gue se comunicaba por correo a los expertos documentadores, se incluyeron los médulos
en estado de documentacién, asi como los procesos que se debian documentar para la
semana, también el responsable por cada modulo y la cantidad de horas asignadas segun

la actividad (entrevista, documentar, validar o corregir).

Esto proporciond un control sobre el proyecto y a su vez una evidencia de la

planificacion semanal del area, ya que el investigador fue participe cada semana sobre
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los pendientes y tareas que involucraban a los colaboradores del ERP que participaban

como expertos documentadores en el proyecto.

Por lo tanto, para cada documentar se asigno un tiempo determinado en horas
segun los pendientes de la semana. La Tabla 4.6 - Porcentaje de tiempo para documentar
asignado por semana indica la cantidad de horas estimadas asignadas por cada recurso

para documentar durante la semana.

Tabla 4.6 - Porcentaje de tiempo para documentar asignado por semana

Cantidad de _ _
: Porcentaje de Tiempo
Documentador Horas estimadas
por Semana Involucrado en el Proyecto
A. Pérez 10 %
M. Salazar 10 oo
C. Abarca 10 S5
J. Calvo 3 0%
D. Ureia 10 5%
L. Solis 20 0%
L. Lopez 20 0%

Fuente: elaboracion propia

Segun la cantidad de horas por recurso y la cantidad de horas estimadas por
modulo para documentar, se asigndé semanalmente una meta que los documentadores
tenian como responsabilidad cumplir. Esta meta por médulo se informaba junto con el

cronograma semanal.

Por otro lado, para determinar semana a semana esta meta por modulo, el
documento electronico de “Estado de los procesos” permitié determinar el porcentaje de
avance en cada Sistema (Financiero y NOmina) y determinar los procesos restantes por

documentar.

La Tabla 4.7 - Avance de documentacion de los procesos muestra un ejemplo de
la cantidad de procesos que se encuentran en cada uno de los estados indicados en la
Figura 4.7 obteniendo asi el porcentaje de los procesos documentados y el porcentaje

general del avance del proyecto en la semana 14 del cronograma.
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Tabla 4.7 - Avance de documentacion de los procesos

Procesos
con
Mddulos Procesos Comentario Procesos
y Documentados de Documentados Procesos en Procesos Porcentaje
Sistema Procesos y Validados correccion no Validados Documentacion Restantes Avance
Financiero 246 163 38 9 16 20 85,37%
Némina 60 32 19 9 0 0 100,00%
TOTAL 306 189 57 18 17 25 88,24%

Fuente: elaboracion propia

Al obtener estos indicadores, el investigador logré determinar el avance real del
proceso de documentacién semanalmente indicado por sistema y a nivel general, el
mismo se encuentra en la siguiente Tabla 4.8 - Avance por semana del proceso de

documentacion.

Tabla 4.8 - Avance por semana del proceso de documentacion

Sistema Financiero Sistema Némina TOTAL
Namero de
Semana Semana Avance ~ Avance  avance  Avance  niance  Avance
semana semana semana
semanal . semanal . semanal .
anterior anterior anterior
Semana 30 de
Julio al 3 de
1 Agosto 8,20% 11,45% 10,68%
Semana 6 al 10
2 de Agosto 17,95% 9,75% 23,53% 12,08% 21,33% 10,65%
Semana 13 al 17
3 de Agosto 24,56% 6,61% 32,50% 8,97% 28,12% 6,79%
Semana 20 al 24
4 de Agosto 30,53% 5,97% 41,07% 8,57% 33,91% 5,79%
Semana 27 al 31
5 de Agosto 36,44% 5,91% 45,28% 4,21% 38,00% 4,09%
Semana 3 al 7 de
6 Septiembre 40,85% 4,41% 47.17% 1,89% 42,01% 4,01%
Semana 10 al 14
7 de Septiembre 46,16% 5,31% 50,00% 2,83% 44,41% 2,40%
Semana 17 al 21
8 de Septiembre 49,15% 2,99% 52,13% 2,13% 49,30% 4,89%
Semana 24 al 28
9 de Septiembre 57,43% 8,28% 54,37% 2,24% 55,96% 6,66%
Semana l al 5 de
10 Octubre 62,04% 4,61% 56,23% 1,86% 59,93% 3,97%
Semana 8 al 12
11 de Octubre 69,92% 7,88% 62,30% 6,07% 68,40% 8,47%
Semana 15 al 19
12 de Octubre 75,54% 5,62% 65,57% 3,28% 74,86% 6,46%
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Sistema Financiero Sistema Némina TOTAL
NuUmero de A
vance Avance Avance
Semana Semana Avance Avance Avance
semana semana semana
semanal . semanal . semanal .
anterior anterior anterior

Semana 22 al 26
13 de Octubre 80,84% 5,30% 88,89% 23,32% 79,61% 4,75%

Semana 29 de
Octubre al 2 de
14 Noviembre 85,37% 4,53% 100,00% 11,11% 86,27% 6,66%

Fuente: elaboracion propia

Como se observa, semana a semana, el avance de la documentacion no fue
constante, debido a los compromisos propios de la actividad del area ERP. Por lo tanto,
fue necesario realizar un cronograma con metas de cumplimiento semanal para avanzar

en el proyecto y lograr cumplir los objetivos.

Otro punto importante, es que gracias a este seguimiento y control realizado por
el estudiante de TFG se logro visualizar si era necesario tomar acciones para avanzar
con el proyecto. En este caso, una decisién que apoyo al proyecto fue la incorporacién
de otro colaborador del area ERP para el proceso de documentacion en el Sistema de

Némina.

Esto se debié a dos razones principales, la primera por una incapacidad de un
colaborar dentro del area que tenia como responsabilidad la documentacion de procesos
en el Sistema de Ndmina, y la segunda porque el avance en dicho sistema no era el

esperado por la gerencia.

En sintesis, los resultados de la fase de Planificacion semanal de la integracién de
documentacion y diagramas en la base de conocimientos permitieron controlar el avance
del proyecto e informa al equipo del proyecto sobre las actividades a realizar durante la

semana, asi como al gerente del area sobre el desarrollo de la base de conocimientos.

Ademas, esta planificacion semanal contribuyé para la realizacion de la cuarta fase
de la metodologia el Desarrollo de la base de conocimientos, asignando recursos del area
a las distintas actividades dentro de esta fase.

Finalmente, los resultados expuestos producto de las fases uno, dos y tres de la
metodologia propuesta (ver Figura 3.1 - Fases del proyecto) presentados en estas

secciones del Analisis de Resultados, lograron construir los cimientos para el desarrollo
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de la base de conocimientos en la cuarta y quinta fase, los cuales corresponden a la

Propuesta de Solucion desarrollada en este documento en el Capitulo 5.

4.5 Alcance de la base de conocimientos

En este apartado, se describe el porcentaje de alcance que cubre la
documentacion de la base de conocimientos con respecto a todas las opciones y

sistemas del producto ERP.

Por lo tanto, lo primero que se realizé fue solicitar a un miembro del equipo de
trabajo del area un documento que contuviera todas las opciones del sistema ERP para
identificar las opciones que se encuentren en el alcance actual de la base de

conocimientos.

Asi, la siguiente Tabla 4.9 - Opciones del Sistema ERP presenta en la primera
columna el sistema, seguidamente se indica la cantidad total de opciones presentes en
el sistema y luego la cantidad de opciones documentadas en la base de conocimientos.
Finalmente, se presenta el porcentaje de opciones documentadas en la base de

conocimientos con respecto a las opciones por sistema.

Tabla 4.9 - Opciones del Sistema ERP

. . o .
Sistema Cantidad de Procesos Cantidad de Opciones % de Opciones

Documentadas documentadas
Némina 492 60 12%
Financiero 939 246 26%
Total 1431 306 21%

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la tabla Tabla 4.9 - Opciones del Sistema ERP la cantidad
total de opciones registradas son 1431 y la cantidad total de procesos documentados en
la base de conocimientos son 306 lo cual representa un alcance del sistema ERP en un
21%.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que, a pesar de que el porcentaje total
puede interpretarse como un porcentaje bajo, si se comparan los procesos
documentados contra los procesos no documentados del producto, la base de

conocimientos se fundamentd especificamente dentro de su alcance inicial, en los
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procesos sustantivos que el cliente realiza dia con dia, ya que existe un porcentaje
elevado de los procesos, que se dejan debidamente configurados durante la fase de

implementacion del producto.

Ahora bien, utilizando los mismos datos, pero eliminando los médulos que no se
encuentran en el alcance de este proyecto se obtiene el siguiente resultado representado
en la Tabla 4.10 - Opciones del sistema ERP dentro del alcance del proyecto.

Tabla 4.10 - Opciones del sistema ERP dentro del alcance del proyecto

Cantidad de Cantidad de Opciones Porcentaje

slstena lisaulie Procesos Documentadas de alcance
Administracién de Puestos 34 1 3%
Sistema  Estructura Salarial 11 4 36%
Némina  gypediente y Némina 207 28 14%
Parametros RH 56 27 48%
Activos Fijos 95 23 24%
Administracién del Sistema 39 9 23%
Bancos 20 19 95%
Compras 126 35 28%
Contabilidad General 106 40 38%
Sistema Control de Presupuesto 84 24 29%
Financiero Control de Responsables 20 2 10%
Cuentas por Pagar 61 20 33%

Estimacion de Financiamientos y

Egresos 20 4 20%
Gasto Empleados 47 16 34%
Inventarios 66 20 30%
Tesoreria 91 34 37%
Total 1083 306 28%

Fuente: elaboracion propia

Con los nuevos datos obtenidos, se presentan 1083 opciones del sistema lo cual
aumenta el porcentaje de alcance de la base de conocimientos con respecto la cantidad

de opciones documentadas, el cual asciende a 28%.

A pesar de lo indicado en la Tabla 4.10 - Opciones del sistema ERP dentro del
alcance del proyecto, cabe destacar que de las 1083 opciones del sistema, 400
corresponden a procesos operativos sustantivos, mismos que los clientes de la empresa
ABC utilizan normalmente dentro de sus procesos operativos, y 683 opciones se
consideran catélogos u aspectos relacionados a configuraciones que forman parte
especificamente de los procesos de implementacion, de ahi que los consultores de la
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empresa ABC, son los responsables directos de ingresar y generar dichas

configuraciones en cada proyecto.

Por lo tanto, en la siguiente Tabla 4.11 - Procesos sustantivos documentados en
la base de conocimientos se delimitaron los procesos, es decir, se eliminaron los
catalogos, consultas y reportes de cada modulo, con el propésito de obtener Unicamente

los procesos funcionales y operacionales del sistema ERP.

Tabla 4.11 - Procesos sustantivos documentados en la base de conocimientos

Cantidad de Cantidad de

Sistema Mdédulo Procesos Opciones gggigﬁz
Sustantivos Documentadas

Administracion de Puestos 9 1 11%
Sistema Estructura Salarial 8 4 50%
Nomina  gypediente y Némina 34 28 82%
Parametros RH 27 27 100%
Activos Fijos 31 23 74%
Administracién del Sistema 14 9 64%
Bancos 19 19 100%
Compras 42 35 83%
Contabilidad General 53 40 75%
Sistema Control de Presupuesto 36 24 67%
Financiero control de Responsables 5 2 40%
Cuentas por Pagar 25 20 80%
Estimacion de Financiamientos y Egresos 10 4 40%
Gasto Empleados 23 16 70%
Inventarios 30 20 67%
Tesoreria 34 34 100%
Total 400 306 77%

Fuente: elaboracion propia

Basado en el enfoque anterior, el porcentaje sustantivo de la base de
conocimientos asciende a un 77% si se toma en cuenta que fueron documentados cerca
de la totalidad de los procesos que los clientes de la empresa ABC utilizan, definidos en

el alcance de este proyecto.
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4.6 Andlisis de costos

Esta seccion tiene el objetivo de exponer el costo asociado del proyecto, pues a
pesar de ser un proyecto de investigacion para un trabajo final de graduacién, la Empresa

ABC requiri6 invertir en las herramientas utilizadas para cumplir con los objetivos de este.

Segun el Project Management Institute (2013) la “Gestion de los Costos del
Proyecto se ocupa principalmente del costo de los recursos necesarios para completar
las actividades del proyecto” (p. 194) asi, a continuacion, se describen los recursos
utilizados en este proyecto y su respectivo costo.

Por lo tanto, en primera instancia la herramienta de Confluence es el pilar del
proyecto que permitio crear la base de conocimientos del Sistema ERP, sin embargo,

esta herramienta es desarrollada por un tercero, Atlassian, y su uso no es gratuito.

Dentro de las opciones de compra de Confluence (Atlassian, 2018) existen dos
modalidades: la compra por Cloud o la compra para alojamiento propio. Con respecto a
la compra por Cloud esta corresponde a una tarifa mensual de $10. El pago de esta tarifa
limita a utilizar un maximo de 10 usuarios y obtener las caracteristicas tipicas del
alojamiento en la nube, las cuales eliminan ciertos costos asociados, por ejemplo, el

mantenimiento de servidores o la adquisicion del mismo servidor.

Ademas, esta modalidad puede realizarse por medio de un pago anual segun la
cantidad de usuarios que se desean utilizar en Confluence, por lo que proporcionan una
tabla informativa con la cantidad de usuarios y el costo anual asociado (ver Anexo 3:

Tabla de precio anual segun cantidad de usuarios de Confluence version Cloud).

Por otro lado, en la version de alojamiento propio se adquiere la licencia de
Confluence de forma permanente, proporcionando ademas un afio de mantenimiento de

forma gratuita, realizando un unico pago de $10 por 10 usuarios (Atlassian, 2018).

Una de las ventajas que suponen adquirir el producto de esta forma, es que el
alojamiento al ser propio no se ve afectado por incidencias ocurridas en servidores
ajenos, los cuales solo pueden ser controlados por Atlassian. En otras palabras, en un
eventual suceso donde los servidores de Atlassian fallen, la base de conocimientos

seguira operando dentro de los servidores de la Empresa ABC.
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De la misma forma que la version Cloud, la cantidad de usuarios representa el
pago a realizar. Sin embargo, la diferencia de precio al aumentar la cantidad de usuarios
de 10 a 25 es de $1890, incluyendo las mismas caracteristicas (ver Anexo 4: Diferencia

de precio entre 10 y 25 usuarios de Confluence version Server).

Finalmente, la compra de Confluence por parte de la Empresa ABC se realizé para
la version de alojamiento propio. Realizando un Unico pago de $10, el cual se efectud
aproximadamente tres afios antes de la realizacibn de este proyecto (A. Pérez,

comunicacién personal 17 de octubre de 2018).

Sin embargo, es un costo a tomar en consideracion a pesar de no ser efectuado
durante el periodo del proyecto, debido a que, sin dicha herramienta, el objetivo general
de este proyecto no seria realizable.

A su vez, otro costo asociado directamente con el producto final (la base de
conocimientos) fue la integracion de la herramienta para diagramar los procesos de
BPMN, “draw.io”. Esta herramienta brinda un periodo de prueba durante 30 dias y
finalizado este periodo se debera pagar una mensualidad de $10, segun la cantidad de
usuarios (ver Anexo 5: Tabla de precios por usuarios para la integracion de “draw.io” con

Confluence).

En sintesis, el costo de las licencias utilizadas para realizar el proyecto al finalizar
el periodo de las 16 semanas fue de $40, los cuales incluyen el pago inicial realizado por
la Empresa ABC para adquirir Confluence y tres meses, posterior al tiempo de prueba,

equivalente a $30 por la integracion con “draw.io”.

Con respecto al analisis del retorno de inversion, este es responsabilidad de los
gerentes de la Empresa ABC, ya que el costo del tiempo dedicado de los colaboradores
del &rea ERP para apoyar el desarrollo del proyecto no es estimable por el estudiante de
TFG por confidencialidad.

Sin embargo, la importancia para la Empresa ABC de contar con una base de
conocimientos que permita brindar informacion en linea se ve reflejado al involucrar en el
proyecto a los colaboradores del ERP, asi como a un estudiante en su proceso final de

graduacion.
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Lo anterior implica que el proyecto proporcion6é beneficios financieros y no
financieros a la Empresa ABC, pues se potencializo el uso de Confluence para el area,
con el fin de entregar informacion relevante sobre el Sistema ERP a los clientes para
reducir el soporte funcional, reutilizando de esta forma una herramienta que aun posee
margen de mejora y de crecimiento.
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Capitulo V

5. Propuesta de Solucion

La base de conocimientos es la propuesta para mejorar la base documental del
producto ERP de forma tecnolégica permitiendo registrar, almacenar y trasferir
informacion sobre los mddulos y procesos del Sistema Financiero y Sistema de NOmina
del sistema ERP.

Para construir la base de conocimientos, se requiridé el conocimiento tacito de los
colaboradores del area, asi como la documentacion existente del producto. Por lo tanto,
el Capitulo 5 describe el desarrollo de la base de conocimientos y, a su vez, proporciona
un plan para la gestion de la sostenibilidad de la base, por lo tanto, las fases cuatro y
cinco de la Figura 3.1 - Fases del proyecto seran explicadas a continuacion como la

propuesta de solucion.

5.1 Desarrollo de la Base de Conocimientos

Los resultados principales del Capitulo 4 son la estructura para almacenar la
informacion, las plantillas que estandarizan el contenido y, la integracion de aplicaciones
para la interaccion del usuario con la herramienta, los cuales fueron los insumos

principales para construir la base de conocimientos.

Para realizar lo descrito en el capitulo 4 y en el capitulo 5, la gestién del proyecto
permitié elaborar la base de conocimientos para cumplir con los objetivos de este
proyecto. Por lo tanto, la siguiente tarea consistio en la aplicacion de la metodologia de

trabajo disefiada para construir la base de conocimientos.

La metodologia de trabajo incluye los roles de las personas que participaron en el
proceso de elaboracién de la base de conocimientos, asi como las actividades y la
asignacion de moédulos por expertos. La Figura 5.4 — Proceso de desarrollo de la base de
conocimientos muestra el resumen de la metodologia de trabajo que se detalla a

continuacion.
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5.1.1 Roles de la metodologia.

Para ejecutar las actividades de la metodologia de trabajo, primero fue necesario
incluir los siguientes roles dentro del area ERP, ya que un colaborador cumplia diferentes
roles en diferentes fases del proyecto, segun el avance de documentacién de los mddulos

realizado por los mismos participantes del proyecto.

e Director del proyecto base de conocimientos: corresponde a la persona
encargada de dar seguimiento y controlar que las actividades se lleven a
cabo en el tiempo, segun lo planificado. Dentro del departamento del ERP,
cumple el rol de gerente del area, por lo tanto, es el principal tomador de
decisiones con respecto a las actividades de toda la operacion, incluyendo

este proyecto.

e Coordinador del equipo de trabajo del proyecto base de
conocimientos: es la persona encargada de asegurarse que todos los
puntos definidos sean realizables técnicamente y debe coordinar al equipo
para el apoyo en las tareas asignadas. Su rol dentro del area es liderar al

equipo de soporte, asignando la carga de trabajo a los soportistas.

e Gestor Documental: debe asegurar que todos los procesos definidos
como parte del alcance, sean documentados propiamente por el experto
asignado en el tiempo correspondiente y ademas que la informacion
generada sea ubicada en el espacio correcto dentro de la base de
conocimientos y este bajo el estandar definido por las plantillas. Este rol
corresponde al investigador, quién, ademas también vel6 por el seguimiento
del proyecto y la coordinacion de actividades segun la planificaciéon, asi
como proporcionar los informes de avance del proyecto al Director y al
Coordinador.

e Diagramador de mddulos y procesos: corresponde al encargado de
conducir las sesiones de trabajo necesarias con los expertos, para
diagramar los diferentes procesos que se llevan a cabo dentro de los

mddulos definidos como parte del alcance. Este rol también fue asignado al

Trabajo Final de Graduacion 108



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

investigador del proyecto, pues posee el conocimiento técnico para cumplir

las actividades asociadas a este cargo.

e Experto en el modulo: es el experto definido para realizar las sesiones de
trabajo con el diagramador y explicar las diferentes actividades, condiciones
y roles dentro de un proceso especifico de un mdédulo. Este fue el rol del
equipo de soporte del area ERP, porque poseen el conocimiento en los

modulos a documentar.

e Documentador del mdédulo: encargado de documentar los procesos
asociados a un modulo especifico de acuerdo con el plan realizado, para
ello utilizaron las plantillas disefiadas para estandarizar la informacion. Este
rol es asignado también al experto, en otras palabras, los soportistas del
area ERP.

e Validador de la documentacion: corresponde a la persona encargada de
revisar y valorar la informacion documentada por el experto. La
documentacion generada debera tener el visto bueno de esta persona, para
gue pueda formar parte de la base de conocimientos. De no cumplir lo
requerido, esta persona hara las observaciones del caso y solicitara los
ajustes necesarios al experto documental. Los expertos del producto y el
gestor documental cumplen este rol para asegurar la calidad de la
informacion y la integridad de esta con respecto a la relacion con los demés
maodulos.

Los roles, fueron debidamente comunicados a todos los colaboradores del area
ERP mediante una reunion de trabajo donde se explicaron los demas detalles, la cual se

registro en el Apéndice D: Minuta 4 — Inicio formal del proyecto documentacion ERP.

5.1.2 Actividades de desarrollo de la base de conocimientos.

A continuacion, se detallan las actividades que permitieron construir la base de

conocimientos con la participacion de los roles mencionados.
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5.1.2.1 Gestién del proceso documental.

Esta actividad propicia el seguimiento de avance de este proyecto, la cual se
ejecuto en todo el proceso de desarrollo y permitid visualizar el cumplimiento de las
actividades asignadas al equipo de trabajo. Ademas, permiti6 evidenciar puntos de

mejora u optimizacion en los tiempos para documentar los médulos.

El Gestor Documental fue el principal responsable de esta etapa, ademas de
comunicar oportunamente al Director y al Coordinador del proyecto de la base de
conocimientos, con el propésito de tomar decisiones en conjunto y con la autorizacion

requerida.

5.1.2.2 Recopilacion de informacion y entendimiento inicial del médulo.

Esta actividad no solo consistio en obtener documentos del area de la Empresa
ABC relacionados al funcionamiento del ERP, sino también permitié que el investigador
entendiera los procesos o médulos préximos a documentar y diagramar después de la

entrevista con el experto.

El investigador obtuvo un contexto basado en la documentacion, lo cual le permitié
comprender el concepto del mddulo, posteriormente, el investigador realizaria la

entrevista con el experto de ese modulo.

La informacion documental fue proporcionada por el area ERP de la Empresa
ABC, por el Director, el Coordinador o los Expertos. La misma consistia en
presentaciones, guias y manuales para los usuarios, ademas de diagramas y
explicaciones de los procesos, asi como actualizaciones en mejoras o cambios que se

realizaron al producto.

Por lo tanto, previo a las entrevistas, el Diagramador identifico elementos que
proporcionarian informacion existente sobre el médulo a documentar, para realizar una

valoracion inicial de cada médulo.

Sin embargo, esta informacién no esta presentada de forma estandarizada y es
dificil controlar las actualizaciones de los documentos que se presentan a diferentes
clientes. Esto es una de las principales justificaciones para el desarrollo de la base de

conocimientos.
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5.1.2.3 Entrevista a expertos.

Una vez el Diagramador obtuvo un conocimiento base del mddulo, realizé una
entrevista con el experto asignado, para diagramar los procesos del modulo y sus
interacciones con otros elementos adicionales del producto, asi como los roles y
actividades de quienes interactian en la ejecucion del proceso.

En consecuencia, la segunda actividad consistié en la entrevista a los expertos,
cuyo propdsito fue la explicacion detallada sobre el funcionamiento de los procesos y

modulos de los Sistemas Financiero y Nomina del ERP.

Esto permitio recolectar insumos sobre los mdédulos y procesos seleccionados a
diagramar en la fase del Analisis del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del ERP.

Estos insumos fueron anotados dentro de la bitdcora de trabajo del investigador.

Por lo tanto, el investigador mediante la realizacion de una entrevista abierta no
estructurada a los expertos (ver Apéndice Q: Plantilla de entrevista abierta, no
estructurada, a expertos de procesos y modulos.) obtuvo los requerimientos necesarios

para realizar los diagramas de BPMN.

A su vez, al realizar la primera entrevista con un experto fue necesario que el
investigador del proyecto inicialmente explicara el proceso de documentacion, el uso y

aplicacién de las plantillas de Confluence a los expertos para la debida documentacion.

En sintesis, la principal salida del proceso de las entrevistas fueron los bocetos de
los diagramas de los procesos y modulos. Los cuales son el producto de la informacion
analizada, obtenida principalmente por la explicacion del experto mediante la entrevista
y otra parte adquirida mediante la observacion de la ejecucion de los procesos dentro del

sistema ERP.

5.1.2.4 Diagramacion de los procesos y modulos.

En esta actividad se realizaron los diagramas utilizando la metodologia de BPMN
(v2.0) en la herramienta “draw.i0”, la cual se integré dentro de Confluence. En
consecuencia, el Diagramador gener6 el diagrama representativo a los procesos

correspondientes del médulo explicado por el experto.
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Sin embargo, es importante destacar que la diagramacion de dichos procesos se
realizo a alto nivel, es decir, los diagramas son entendibles para usuarios que conozcan
la simbologia basica de BPMN como la presentada en la Tabla 2.2 - Elementos basicos
de BPMN. Esto se consideré debido a que los usuarios de la base de conocimientos no

necesariamente son expertos en dicha metodologia.

Por lo tanto, utilizar elementos complejos para diagramar los procesos provocaria
gue se pierda el sentido de exponer dichos procesos en forma gréfica, el cual es facilitar
la comprension. Asi, la base de conocimientos presenta una pagina con la explicacion de
los elementos basicos de BPMN para que los usuarios puedan entender los diagramas

de los modulos y procesos presentes en el producto.

Ademas, conforme se realizaron los diagramas fue necesario realizar enlaces
entre uno y otro, segun las actividades, procesos y modulos presentes, pues el sistema
ERP integra todas las operaciones de una empresa, por lo que los diagramas no son

aislados ya que afectan de una forma u otra a otros modulos.

Lo anterior fue importante para proporcionar la interaccion de la base de
conocimientos al usuario, ya que, al identificar actividades relacionadas con los procesos
o0 modulos del sistema ERP en los diagramas, el usuario Unicamente debera dar clic en
dicha actividad para obtener la informacién perteneciente a dicho proceso y

complementar el conocimiento.

El Apéndice X: Diagramas BPMN de los procesos asociados a los modulos de los
Sistemas Financiero y Nomina del ERP de la Empresa ABC presenta una muestra de los
diagramadas realizados por el estudiante de TFG que se encuentran en la base de

conocimientos.

En resumen, el producto de esta actividad corresponde a los diagramas asociados
a los proceso y médulos, lo cual se realizé con la herramienta “draw.io”. Una vez
finalizado el diagrama, el investigador lo adjunto en la péagina de Confluence

correspondiente.

5.1.2.5 Documentacion del moédulo y procesos asociados.

Una vez finalizada la entrevista, el Gestor Documental indicara al Documentador

el médulo y los procesos correspondientes a integrar dentro de Confluence, instruyendo
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en el uso de la herramienta y la aplicacién de la plantilla para registrar la informacion,

ademas de capacitarlo en el manejo del versionamiento de imagenes.

Adicionalmente, se indica la fecha en que debe ser entregada la documentacion
del modulo, incluyendo los procesos, para proceder a la validacién. Una vez brindadas
dichas instrucciones, el Documentador asume la responsabilidad de registrar y completar
la informacion del médulo en las plantillas, con el conocimiento que posee y otros insumos

gue sean relevantes para completar el proceso, como la documentacién del area.

Al asignar a los Expertos como Documentadores, se trasfirid el conocimiento de
cada uno a la base de conocimientos, de tal forma que la informacion agregada en cada
proceso o modulo pueda entenderla y utilizarla un usuario nuevo del producto ERP o un
nuevo miembro del area ERP.

Es decir, el perfil de usuario de la base de conocimientos es el de una persona sin
ningn conocimiento acerca del producto ERP. Pero, también permite refrescar el
conocimiento o ampliar el entendimiento a otros usuarios que ya tienen experiencia con

la aplicacion.

Con respecto a las plantillas utilizadas para documentar la informacion en la base
de conocimientos, se aplicaron mejoras durante el proceso de documentacion de los
mddulos. Por lo que la Figura 4.2 - Disefio inicial de la plantilla representa precisamente

una primera version de la plantilla.

La plantilla utilizada también posee indicaciones para el Documentador en cada
seccion, para proporcionar informacién sobre lo que se espera se registre en la plantilla.
A continuacion, la Figura 5.1 - Plantilla Documentacién para procesos del ERP representa

la plantilla utilizada para documentar los procesos dentro de la base de conocimientos.
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Figura 5.1 - Plantilla Documentacién para procesos del ERP

Plantilas =~ Reordenar las paginas =~ Paginas Sueltas = Paginas sin definir | Ficheros Adjuntos

Plantilla Documentacion para Procesos del ERP

I o o e e e e e e e e e e e e e e o e e e e o e e e e o e e e e e e e = = == == m === === = 1
]

Redactar en tercera persona Se debe agregar los procesos
refacionados con este médulo
() Resumen y crear el enlace a la pagina
Resumen breve que represente ia funcionalidad del médulo de dentro de Gonfiuence

manera objetiva y precisa. No extenderse mas de 150 palabras
Lista de Procesos
Relacicnados
(D Detalle de Informacidn Solicitada
Describir los parémetros necesarios para realizar la funcion del
madufo

Parametro Detalle

(i) Descripcion del Proceso
Detallar el funcionamiento paso a paso del modulo, indicando las implicaciones de realizar este
' proceso o accion ademas de relacionario con ofros procesos o modulos, es decir debe quedar claro

fa razon de realizar esta accion o proceso. Ademas, si el proceso o module confiene diagrama

utilizario como base para la explicacion

(i) Guia Rapida de Usuario
Indicar paso por paso como realizar el proceso en el sistema, incluir imagenes

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________

== Atras

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

La siguiente Tabla 5.1 - Elementos de las plantillas de la base de conocimientos
describe cada elemento que posee la plantilla para documentar los procesos, lo cual

también fue proporcionado a los Documentadores como instrucciones de uso.
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Tabla 5.1 - Elementos de las plantillas de la base de conocimientos

Elemento Descripcién

La seccién de Resumen tiene el propésito de presentar en forma simple el
contenido de la pagina, en este caso es un resumen de la descripcién del
proceso. Se debe dar una claridad de lo que se refiere el concepto en si, es
decir, dar una explicacion del concepto a nivel general y luego indicar el

Resumen concepto basado en el producto ERP. El objetivo es explicar el concepto de
forma rapida para brindar el entendimiento al usuario. Al leer el resumen, el
usuario puede identificar si lo que desea realizar en el ERP se encuentra en
esa pagina o no.

Lista de Es una tabla do_nd_e se encuentran los enlaces a otras paginas, dentro de la

procesos Base de Conocimientos, que afectan o son afectadas por el proceso que se

encuentra documentando. Es decir, es la relacién que existe entre los
procesos del Sistema ERP.

Son los parametros que se deben utilizar para ejecutar las acciones del
proceso. Se debe documentar el nombre del Parametro tal cual aparece en

relacionados

Detalle de el sistema, y en el detalle brindar una explicacion de lo que se refiere al
informacion parametro incluso si es necesario utilizar ejemplos o explicar a nivel
solicitada conceptual el parametro. El propdsito es que el usuario tenga claro, a pesar

del nombre que hace el parametro, brindando las diferentes opciones que
puede tener.

Es la explicacién detallada del proceso, si hay un diagrama del proceso, se
Descripcién del debe apoyar en el mismo y explicarlo. Si no se cuenta con diagrama se
Proceso debe dar la suficiente informacion para entender que hace el proceso y
porque afecta otros procesos, utilizando ejemplos si es el caso.

Se refiere al paso a paso para ejecutar el proceso en el sistema ERP. Debe
Guiarapidade detallar con imagenes segun se ejecuten las acciones. Dentro de las
usuario imagenes debe sefialarse las opciones en las cuales se esta registrando la
informacion, mediante cuadros, flechas u otras indicaciones.

Fuente: elaboracion propia

Ademas, para documentar los médulos y opciones del sistema, que agrupan los
procesos, se utilizo la plantilla de la Figura 5.2 - Plantilla Generalidades del M6dulo ERP.
Esta es una version resumida de la plantilla anterior, pues no es necesario realizar una

guia que proporcione la ejecucion en el sistema, ni tampoco indicar los parametros.

Un cambio importante, es la seccién “Procesos”, la cual mediante una macro de
Confluence automaticamente proporciona enlaces a las paginas hijas en donde se aplica

la plantilla.
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Figura 5.2 - Plantilla Generalidades del M6dulo ERP

Plantilas = Reordenar las paginas = Paginas Sueltas  Paginas sin definir | Ficheros Adjuntos = Papelera = Exportar

Plantilla Generalidades del Modulo
(0 Resumen (i) Procesos
Resumen breve que represente ia funcionalidad del modulo de manera objetiva A continuacion, se
y precisa. No extenderse mas de 150 palabras presentan los procesos
pertenecientes a Tifulo de
la paaina
() Descripcién del Proceso NO Se pueden
Describir como ef proceso funciona basado en el diagrama representar {children}.

Could not check
permissions for page:
Template Preview v.1 (0)
no suitable delegate found.

== Atras

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

5.1.2.6 Validacién de la informacion.

El Validador de la documentacion, posterior a ser notificado y debidamente
ubicado en lo que debe validar por parte del Gestor Documental, debe iniciar el proceso
de lectura y verificacion de la informacién, con el fin de asegurarse que lo entregado por
el experto esta acorde a lo requerido y genera el valor esperado (informacién clara y

detallada de los procesos, asi como las afectaciones sobre los procesos macro).

Para este proceso, se utilizaron los criterios de validacion, los cuales se definen
en la Tabla 5.2 - Criterios de validacién de la documentacion del médulo en la base de

conocimientos.
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Tabla 5.2 - Criterios de validacion de la documentacion del médulo en la base de conocimientos

Criterios para
Validar

Descripcion

¢, Se utiliza la plantilla para documentar? Es valido utilizar otros elementos
asociados a las plantillas, por ejemplo, un cuadro para resaltar o enfocar
informacién importante.

Utilizacién de la

Plantilla ¢ Todas las secciones se encuentran desarrolladas? Si existen secciones
sin desarrollar es recomendable eliminarlas, para no evidenciar
incompletitud en la informacion.

¢ Se utiliza un enlace cuando se menciona en la documentaciéon un
mddulo o proceso que se encuentra dentro del alcance de la base de
conocimientos?

Enlaces

¢Los enlaces presentes en la documentacion se encuentran también en
la tabla de "Lista de procesos relacionados"?

¢ Se utilizan imagenes para ejemplificar informaciéon del sistema ERP?

¢ El'tamafio de las imagenes es 520px 0 950px?

¢Se utilizé la nomenclatura definida para el nombre de las imagenes
(nombre de la pagina + consecutivo segun orden de aparicién)?

Imagenes B ) i o
¢ Se utilizan cuadros, fechas, iconos, nimeros y otras indicaciones para

sefalar objetos importantes en las imagenes?

¢Las imagenes se encuentran adjuntadas a la pagina "Repositorio de
imagenes" y no a la pagina donde se muestra? Es decir, ¢se esta
aplicando el versionamiento de las imagenes de forma correcta?

¢Laredaccion se encuentra en tercera persona? Evita el uso de palabras
como: "hacemos clic aqui”, "entramos aqui". En vez, utiliza: "dar clic al
botén Ver", "debe ingresar en la opciéon Configuracién®.

Redaccion y ¢Existen errores ortograficos? Utiliza adecuadamente los signos de
ortografia puntuacion y tildes.
¢ Evita el uso de siglas para referenciarse a procesos o0 médulos? Por
ejemplo: SP, CxP... Al validar seria ideal copiar el texto de la pagina y
realizar la correccion ortografica en Word u alguna otra herramienta de
procesamiento de texto que permita detectar y corregir errores de
ortografia.
¢ La explicacién sobre el proceso y los pasos a ejecutar en el sistema es
detallada y clara?

Calidad de la ¢La explicacion presentada abarca todos los elementos que posee el
informacion sistema para ejecutar el proceso?

¢La informacion permite entender el funcionamiento y las implicaciones
de ejecutar el proceso?
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Criterios para

. Descripcion
Validar P
Glosario ¢Las palabras definidas en el glosario se encuentran en el formato
solicitado (color azul y cursiva)?
¢La presentacion del diagrama es claro y expresa correctamente la
Diagrama ejecucion del proceso en el sistema con los respectivos roles segun los

modulos del sistema?

Fuente: elaboracion propia

Ademas, la Tabla 5.3 - Criterios de validacién de la plantillapresenta los criterios

para validar el uso de las secciones de la plantilla utilizada para registrar la informacion

en la base de conocimientos.

Tabla 5.3 - Criterios de validacion de la plantilla

Criterios para
Validar la Plantilla

Descripcion

Resumen

¢, Proporciona una explicacion simple pero clara sobre el proceso que se
expone en las siguientes secciones de la plantilla?

¢ Es clara la descripcion del proceso como concepto? Es decir, indica el
concepto en si y luego indica el concepto basado en el producto ERP

Lista de procesos
relacionados

¢ Se encuentran enlaces a los procesos mencionados en la informacién
de las otras secciones de la plantilla?

Detalle de
informacion
solicitada

¢, Se registran todos los parametros necesarios para realizar el proceso
en el sistema?

¢, Los pardmetros concuerdan con el nombre dentro del sistema ERP?

¢ La descripcion de cada parametro explica claramente para que funciona
0 que implicaciones tiene en el proceso y el sistema?

¢, Se proporcionan las diferentes opciones que puede tener el pardmetro,
asi como las implicaciones de seleccionar cada opcion?

Descripcion del
Proceso

¢ Explica ampliamente como se ejecuta el proceso, los roles y actividades
asociadas, asi como la afectacidén con otros médulos en el sistema?

¢, Si se encuentra un diagrama asociado a este proceso, se brinda la
explicaciéon basado en el diagrama?

Guiarapidade
usuario

¢ Se explica ampliamente y en detalle cada paso para ejecutar el proceso
dentro del sistema ERP, apoyado por imagenes del sistema?

¢ Es facil seguir los pasos segun la explicacion dentro del sistema ERP?

Fuente: elaboracion propia
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Estos criterios fueron debidamente comunicados a los Validadores, los cuales
ademas de asegurar el cumplimiento de estos criterios dentro de la base de
conocimientos, también debian aplicar los pasos para ejecutar los procesos en el

sistema, para determinar la completitud de la informacion.

La validacion tiene el propdsito de determinar el alcance y el cubrimiento de la
informacion para el proceso en especifico, ademas de verificar la utilizacion de las

plantillas por parte de los documentadores.

Por lo tanto, para validar la documentacién y los diagramas de proceso, fue
necesario asignar a otro Experto con conocimiento en el proceso y el médulo. Su tarea,
consistio en informar las inconsistencias en la informacion, la calidad de la
documentacién y otras observaciones que se notificaron al Documentador para realizar
las correcciones respectivas. Estas notificaciones se realizaron mediante comentarios

dentro de las paginas de Confluence validadas.

Ademas, el investigador también intervino en el proceso de validacién, con el fin
de asegurar la correcta aplicacion de las plantillas, el formato de la informacion, la

ortografia y la utilizacién del versionamiento de las imagenes.

5.1.2.7 Corregir la documentacion.

Una vez finalizado el proceso de validacién por parte del Validador, este notificé al
Gestor Documental y al Documentador de dicho médulo las observaciones para corregir
la documentacién. Estas observaciones se proporcionaron en forma de comentarios

dentro de las paginas y en la seccidn o paginas necesarias.

La Figura 5.3 - Ejemplo observacion en forma de comentario dentro de Confluence

muestra un comentario en una de las paginas validadas.
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Figura 5.3 - Ejemplo observacion en forma de comentario dentro de Confluence

1de e ><

Provisiﬁn_% ' ERP Documentacion
v

Detallar el significado de este

parametro
(0 Guia Rapida de Usuario
Resolver » Me gusta » oct 03, 2018
A continuacion, se detalla el paso a paso para la Definicidn de las

Tesorerias de la empresa:

ERP Documentacion
1. Dentro del Sistema Financiero ingresar al Médulo de

Tesoreria.

|
Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP

Una vez realizada esta notificacion, el Gestor Documental se encargé de asignar
un tiempo determinado al Documentador para corregir dichas observaciones. Al finalizar
la correccion de las observaciones, el Documentador informé al Gestor Documental para

continuar con las siguientes actividades del desarrollo de la base de conocimientos.

A modo resumen, la siguiente Figura 5.4 — Proceso de desarrollo de la base de
conocimientos inicia con la entrada de un nuevo médulo o proceso, posteriormente
continua con las actividades definidas en esta seccion y al finalizar la validacion y
correccion de la documentacion y del diagrama, el proceso se repite con la llegada de un

nuevo maédulo o proceso del ERP.
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Figura 5.4 — Proceso de desarrollo de la base de conocimientos

Entra nuevo
Maodulo/Proceso

Recopilacion y entendimiento
de informacion

Entrevista a
expertos

&

Maodulo/Proceso
finalizado

Validacion y
correccion de la

documentacion y el Diagramacion del
diagrama modulo y procesos

Documentacion del
modulo y procesos

Fuente: elaboracion propia

La Tabla 5.4 - Actividades de desarrollo de la base de conocimientos segun el rol
muestra las actividades que le corresponde ejecutar a cada rol participante del desarrollo

de la base de conocimientos.
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Tabla 5.4 - Actividades de desarrollo de la base de conocimientos segun el rol

Roles

Actividades

Director Coordinador

Gestor

Diagramador Experto Documentador Validador
Documental

Gestioén del
proceso X
documental

X

Recopilacion
de informacion
y
entendimiento
inicial del
modulo

Entrevista a
expertos

Diagramar el
proceso en
BPMN

Documentacion
del médulo y
procesos
asociados

Validacion de
la
documentacioén
y del diagrama

Corregir la
Documentacion

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 5.4 - Actividades de desarrollo de la base de

conocimientos segun el rol, las actividades pueden ser ejecutadas por diferentes roles

dentro del equipo de proyecto. Por ejemplo, la Gestion del proceso documental,

corresponde al Director, el Coordinador y al Gestor Documental. Por otro lado, en la

entrevista a expertos participan el Diagramador y el Experto en el médulo por

documentar.

Ademas, en la Validacion de la documentacion y del diagrama, los participantes

son el Validador (el cual también es un Experto en otro médulo, pero que conoce bien los

procesos por validar) y el Gestor Documental, entre ambos tienen la tarea de mejorar la

documentacion para aumentar la calidad de la informacion de la base de conocimientos.
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5.1.3 Base Documental ERP.

Esta seccion muestra el producto final del desarrollo de este proyecto. A
continuacion, se presenta la base de conocimientos de los sistemas Financiero y Nomina
del producto ERP de la Empresa ABC. Esta base de conocimientos fue denominada por

la gerencia del &rea como Base Documental ERP.

La evidencia del cumplimiento y desarrollo de este proyecto es la base de
conocimientos, misma que posee un framework interno de seguridad, por lo tanto, solo
esta disponible para las cuentas asociadas a los clientes con el fin de salvaguardar la

informacion relacionada al sistema ERP.

Cabe destacar que la informaciébn que contiene la Base Documental ERP
pertenece a la Empresa ABC y por motivos de confidencialidad el acceso a la base de
conocimientos esta restringido. Asi, la Empresa ABC determinarda la distribucion y
comunicacién de la base de conocimientos a los usuarios que consideren oportunos para

utilizar dicha herramienta.

Como se explico con anterioridad en el Capitulo 4, el software de Confluence se
aloja en un servidor privado de la Empresa ABC, por lo tanto, el sitio no es publico lo que
quiere decir que los buscadores en linea no obtendran como resultado la direccion para

ingresar a la base de conocimientos del sistema ERP de la Empresa ABC.

Otro mecanismo de seguridad que posee la base de conocimientos es que
necesita el registro de una cuenta para ingresar a Confluence. Esta cuenta posee nombre
de usuario y contrasefa, las cuales son estrictamente necesarias para el ingreso a la
base de conocimientos. Ademas, de otras caracteristicas como el nombre completo del

usuario y el correo para recibir las notificaciones a las cuales se suscribe dicha cuenta.

La administracion de las configuraciones, usuarios, permisos, compras de la tienda
y demas opciones sobre el sistema de transferencia de conocimientos, recaen en un rol
de usuario administrador en Confluence. Por lo tanto, esto implica que es responsable de

la disponibilidad y mantenibilidad técnica del software.

Ademas, otra responsabilidad del usuario administrador de Confluence es la

creacion de usuarios y la distribucién de dichas cuentas a las personas respectivas. Por
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lo tanto, al ingresar a la direccion electrénica de la base de conocimientos desarrollada
en Confluence, la primera accion a realizar es iniciar sesién con usuario y contrasefia,

como se muestra en la Figura 5.5 - Autentificacion en Confluence.

Figura 5.5 - Autentificacion en Confluence

.Autenticar - ERPDOCS

o cC 0

ERPDOCS

Iniciar sesion

Usuario
Contrasena
Recordar mi registro en este ordenador
iﬁ.j\-'u-ﬂa! He olvidado mi contrasefia...
Deutsch - English (UK) English (US) Espafiol - Francais Portugués Pyccrri BEsE =0
Desarmrollado por Atlassian Confluence 5.10.1 - Peticion de revision de Bug/Caracteristica Moticias de Atlassian

X Atlassian
Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Posteriormente, después de autentificar con éxito en Confluence, la siguiente
pantalla que el software presenta es una pagina con informacién sobre las ultimas
actualizaciones mas recientes en paginas y en espacios como se muestra en la Figura
5.6 - Pantalla inicial de Confluence. Ademas, también presenta una barra lateral al lado
izquierdo donde se puede acceder a distintas opciones de la herramienta, las cuales se

describen mas adelante.
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Figura 5.6 - Pantalla inicial de Confluence
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Cémo se puede observar en la Figura 5.6 - Pantalla inicial de Confluence se
muestran las actualizaciones referentes a los espacios que el usuario esta siguiendo o
colabora. Estas actualizaciones indican ediciones en paginas o archivos adjuntos, lo cual
es realmente Util para los usuarios porque es una forma simple pero eficiente de mostrar

gue se ha registrado nuevo contenido en la base de conocimientos.

La siguiente opcion llamada “Popular” presenta un listado de las paginas en donde
recientemente se realiz6 un comentario indicando la cantidad total de comentarios que
posee, asi como informacion sobre el usuario que creo la pagina y la fecha de creacién,
como se muestra en la Figura 5.7 - Contenido popular en Confluence. Esta opcion permite
a un usuario mantener una trazabilidad sobre el aporte de otros usuarios o colaboradores

en las paginas de su interés.
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Figura 5.7 - Contenido popular en Confluence
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

La opcion de “Trabajo reciente” muestra un listado de las paginas donde el usuario
autentificado en Confluence edité con anterioridad y la opcion “Visitados recientemente”

muestra las paginas vistas por el usuario, en un periodo determinado.

Finalmente, la barra lateral izquierda presenta una seccidn que muestra los
espacios donde el usuario colabora o tiene permisos para ingresar. Otra ruta para
acceder al espacio se encuentra presenta en la barra superior, dando clic al boton
“Espacios” para desplegar una lista de espacios visitados recientemente.

Una vez que el usuario seleccione el espacio de Base Documental ERP, la
siguiente pantalla muestra la pagina principal de este espacio. Esta pagina pretende dar
la bienvenida a los usuarios de la base de conocimientos informando sobre el contenido

gue posee la herramienta y el objetivo que busca cumplir.

Adicionalmente, existen otros elementos dentro de esta pagina de inicio de la base
de conocimientos, como lo es la explicacion de las secciones que poseen las paginas del
espacio, es decir, se presenta una tabla con el nombre de las secciones de la plantilla 'y

la descripcion de cada seccion.

Més adelante en esa misma pagina, se indican ciertas instrucciones de uso como
la navegacion, la busqueda de informacién en la herramienta, las imagenes y diagramas
presentes en ciertas paginas, asi como el uso del glosario y un enlace a otra pagina
existente en el espacio del Glosario de la base de conocimientos con la informacion

basica para la comprension de los elementos utilizados en los diagramas BPMN.
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Por ultimo, se menciona que la base de conocimientos esta compuesta por

informacion relevante sobre el Sistema Financiero y el Sistema de Nomina del ERP.

Otro elemento presente en esta pagina de inicio es la macro de “Paginas
recientemente actualizadas”, la cual proporciona un listado de las paginas de este

espacio que fueron modificadas, indicando la fecha de dicho cambio.

Ademas, la barra lateral izquierda ahora presenta el “Arbol de paginas” que es la
estructura jerarquica de las paginas creadas segun los médulos y procesos identificados
como resultado de la fase de Analisis del Sistema Financiero y Sistema de Némina del
ERP.

Dicha estructura se compone segun el Apéndice T: Lista de mddulos y procesos
de la base de conocimientos pertenecientes al Sistema Financiero y Apéndice U: Lista

de mddulos y procesos de la base de conocimientos pertenecientes al Sistema Nomina.

El Apéndice W: Pagina de inicio de la Base Documental ERP muestra dos capturas

de pantalla sobre la pagina descrita anteriormente.

Para utilizar las plantillas de la Figura 5.1 - Plantilla Documentacién para procesos
del ERP y Figura 5.2 - Plantilla Generalidades del Médulo ERP, al momento de crear las
paginas basado en la estructura disefiada segun el alcance de los médulos y procesos a
documentar, se seleccionaron mediante la opcion “Crear”, la cual proporciona un
contenido predeterminado de Confluence para crear una pagina basada en un disefo

existente o utilizando aplicaciones adquiridas desde la tienda en linea de Confluence.

Como se observa en la Figura 5.8 - Creacién de paginas utilizando las plantillas
disefiadas, desde la opcién de creacion en Confluence, se seleccionaron las plantillas

deseadas para agregar una nueva pagina a la base de conocimientos.
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Figura 5.8 - Creacion de paginas utilizando las plantillas disefiadas
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Una vez seleccionada la plantilla deseada, se presenta al usuario el modo de
edicion, el cual posee multiples herramientas, como el tamafio de la letra, color,
alineacion, adjuntar archivos, imagenes, enlaces y otras macros para el contenido de

dicha pagina y opciones para determinar la posicion de esta nueva pagina en la estructura

de paginas.

La Figura 5.9 - Edicion de una nueva pagina basada en una plantilla muestra las
opciones de edicion descritas anteriormente, asi como el contenido, en donde se aplicé
la plantilla Documentacion para Procesos. Una vez finalizado el proceso de edicién al dar

clic en el botén “Guardar” la pagina se anidara en la pagina padre indicada.
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Figura 5.9 - Edicion de una nueva pégina basada en una plantilla
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Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

En lo que respecta al contenido de las péaginas, el insumo principal es el
conocimiento de los expertos y la informacion de la documentacion existente del
producto. La Figura 5.10 - Elementos de construccién de la base de conocimientos

muestra los aspectos relevantes que permitieron construir la base de conocimientos.

Asi, el punto inicial de la construccion de la base de conocimientos es la entrevista
realizada por el investigador al experto en un modulo en particular. En esta entrevista, el
estudiante de TFG posee un conocimiento basico acerca de dicho modulo, obtenido por

medio de la investigacion realizada en los documentos proporcionados por el area ERP.
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En dicha entrevista, el experto explica detalladamente los procesos que, segun su
juicio, son necesarios de diagramar, debido a la complejidad, las interacciones o las
afectaciones con otros moédulos dentro del sistema. Por lo tanto, el resultado de esta
entrevista es un boceto del diagrama bajo la nomenclatura de BPMN, realizado en

conjunto con el experto.

Una vez obtenido el boceto y asignada la responsabilidad al experto de
documentar el médulo indicado junto con los procesos relacionados a dicho médulo, las
siguientes tareas que permitieron construir la base de conocimientos se realizaron en

paralelo.

Es decir, mientras el investigador realizaba el diagrama BPMN utilizando la
herramienta adquirida para dicho propdsito, “draw.io”, el experto ahora adquiere el rol de
documentador y realiza dicha funcién en las paginas pertenecientes al modulo, las cuales

fueron creadas con anterioridad.

La documentacioén y el diagrama son integrados en las paginas correspondientes,
las cuales ya poseen el titulo y la plantilla para registrar la informacion de forma
estandarizada. De esta manera, y repitiendo este proceso segun los mddulos por

documentar, se logré construir finalmente la base de conocimientos.
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Figura 5.10 - Elementos de construccion de la base de conocimientos
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Fuente: elaboracion propia

Ademas, la Figura 5.10 - Elementos de construccion de la base de conocimientos
también permite visualizar la construccién desde otro punto de vista iniciando la lectura
de la figura de arriba hacia abajo. Es decir, si se realiza la lectura de esta forma se logra
apreciar que la base de conocimientos esta conformada por un conjunto de plantillas que

permiten estandarizar la informacion.

A su vez, estas plantillas fueron creadas por medio de la documentacion del
mddulo que proviene del conocimiento del experto en dicho mdédulo, y el segundo
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elemento que poseen las plantillas, es el diagrama de BPMN realizado por el investigador,

posterior a la entrevista con el experto.

Con lafinalizacién de la documentacion de los modulos y procesos de los Sistemas
Financiero y Némina del ERP, se logré obtener una base de conocimientos que integré
aplicaciones o funcionalidades para brindar a los usuarios de esta herramienta cierta
interaccién o dinamismo. Es decir, la base de conocimientos no solo representa una labor
de lectura para los usuarios, sino que posee elementos con los cuales pueden adquirir

mas conocimiento.

Los diagramas de BPMN, realizados gracias a la integracion de la aplicacion
“draw.i0”, son uno de estos elementos que brindan una opcion para explicar de forma
grafica un proceso, mostrando los roles, actividades e interacciones con modulos del

sistema ERP.

Esto quiere decir que, mediante la funcionalidad de agregar enlaces en las figuras
o elementos del diagrama, como las actividades que se ejecutan en otros modulos, el
usuario tiene la opcidén de ingresar directamente al enlace de la actividad, lo cual
redirecciona a la documentacién relacionada a esta actividad o proceso dentro de la base
de conocimientos para complementar la informacion y ampliar el entendimiento del
concepto del sistema ERP, el cual es un sistema integrado, donde las acciones se reflejan
en otros moédulos generando otras acciones para completar las operaciones de la

empresa.

Otro elemento para mejorar la comprension de la informacién presentada a través
de la base de conocimientos es el glosario utilizado gracias a la integracién de dicha
herramienta del proveedor Keysight Technologies, ya que brinda la opcion de definir
conceptos que son utilizados por la Empresa ABC o por el area ERP, pero que son

necesarios para comprender con mayor facilidad la informacion relacionada al sistema.

Ademas, las plantillas utilizadas para la construccion de la base de conocimientos
fueron un elemento importante que permitid registrar la informacion de forma
estandarizada, y a su vez, agregando otros elementos de contenido como tablas, macros
de péaginas hijas, imagenes y los diagramas BPMN.
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Por otro lado, la estructura disefiada para realizar el debido versionamiento de
imagenes es un elemento que brinda valor para el area ERP. Esto se debe a que el
disefio propuesto para la estructura de la base de conocimientos y la nomenclatura
definida para las imagenes permite a los documentadores cambiar o modificar las

imagenes de forma simple.

Para realizar un cambio de version de una imagen, el documentador o el
encargado de actualizar el contenido de la base de conocimientos, Unicamente debe
cargar la nueva imagen con el mismo nombre. Posteriormente, Confluence de forma
automéatica cambia la versién de la imagen en las paginas en donde se encuentra

enlazada dicha imagen.

Realizar el cambio de versiones de imagenes es una tarea que facilita la
sostenibilidad de la base de conocimientos, en caso de una actualizacién o cambio de
front-end o de interfaz en los modulos o procesos del Sistema ERP que se encuentran

documentados.

Finalmente, otro elemento que propicia la interaccion en la base de conocimientos
con los usuarios es la posibilidad de realizar comentarios en una pagina de Confluence.
Asi, los usuarios finales de la base de conocimientos pueden plantear sus dudas o
preguntas en la herramienta. Posteriormente, el experto que se encargd de documentar

la pagina donde se realiz6 el comentario, debe responder en un tiempo oportuno.

Estos comentarios son replicados a todos los demas usuarios, lo cual expande el
conocimiento entre los usuarios y pueden aportar mayor informacién a los procesos.
Ademas, al mostrar los comentarios entre los usuarios de la base de conocimientos
permite abarcar las consultas o dudas que puedan tener otros usuarios, reduciendo de
esta forma el soporte funcional por medio de consultas realizadas por clientes debido al
poco conocimiento del producto o errores en la aplicacion de los pasos para ejecutar los

procesos.

A modo resumen, la Figura 5.11 - Base de conocimientos interactiva muestra los
elementos descritos con anterioridad y las herramientas que integran la base de

conocimientos.
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Figura 5.11 - Base de conocimientos interactiva
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La Base Documental ERP, es una herramienta que integra a los involucrados con
el producto ERP de la Empresa ABC, entregando valor al area y a los clientes del

aplicativo, esto se fundamenta a continuacion.

El departamento ERP tiene el objetivo de dar sostenibilidad y mantenibilidad al
Sistema ERP, asi como expandir su negocio con nuevos clientes y brindar un servicio

adecuado a quienes ya poseen la aplicacion.
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Lo anterior implica que, el Sistema ERP de la Empresa ABC es la principal fuente
de informacion de la base de conocimientos, puesto que el objetivo de dicha herramienta
es propiciar la transferencia de conocimiento referente a los sistemas que componen el
producto ERP.

En otras palabras, la aplicacion ERP, los colaborados encargados de trabajar con
este producto y la documentaciéon del sistema son fuentes de informacion para la base

de conocimientos.

Por lo tanto, los procesos de mejora, sostenibilidad y el mantenimiento de
correcciones de errores dentro del aplicativo, impactan en la base de conocimientos,
dado que son actividades que proporcionan nueva informacién o la actualizacion del

contenido presente en dicha base.

Debido a dichos cambios en el sistema, los colaboradores del area deberan
realizar un esfuerzo importante por mantener y brindar la sostenibilidad de la misma
manera a la base de conocimientos. Asi, los colaboradores continuaran integrando
informacion en la base de conocimientos, segun las mejoras, actualizaciones o nuevo

contenido que sea creado para el ERP.

Ademas, otro aspecto importante de la base de conocimientos como un elemento
integrador para el area, es la forma de utilizacion brindada por los mismos colaboradores.
Es decir, la herramienta sera un medio de consulta para refrescar conocimiento y para

apoyar la resolucién de casos de incidentes registrados por los clientes.

Lo anterior implica que los colaboradores se convierten en un usuario mas de la
base de conocimientos, asi como los clientes del sistema. Con respecto a los clientes del

ERP, estos utilizaran la base de conocimientos como medio de consulta.

Esta consulta puede realizarse de forma simple, es decir, los clientes realizan el
debido proceso de lectura segun las necesidades que posean en un momento dado. Otra
forma de consulta es utilizar la funcionalidad de los comentarios en Confluence para
realizar preguntas oportunas. De esta forma, la base de conocimientos se enriquece y de
este modo, puede evacuar la misma duda que eventualmente puedan tener varios

usuarios.
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En lo referente a nuevos usuarios del ERP, como la incorporacion de un nuevo
cliente o un nuevo miembro para el equipo de trabajo del area ERP de la Empresa ABC,
la base de conocimientos se convierte en un punto de partida para adquirir la informacion

del sistema.

Por medio de la utilizacion de la base de conocimientos, los nuevos usuarios o los
nuevos colaboradores, pueden adquirir informacién para utilizar el ERP con mayor
facilidad, reduciendo la curva de aprendizaje que posee el aplicativo. Para los clientes
nuevos esto se puede lograr a través de un proceso de capacitacion utilizando la base

de conocimientos.

Por otro lado, la realizaciébn de un proceso inductivo formal para un nuevo
colaborador en el area ERP aplicando la base de conocimientos no solo contribuye a
formar el conocimiento necesario para realizar sus operaciones, Sino que permite
incorporar con mayor facilidad la cultura de utilizar la base de conocimientos como un

punto referente para los clientes y para la resolucion de incidentes funcionales.

Basado con lo anterior, la Figura 5.12 - Base de conocimientos como elemento
integrador del sistema ERP muestra las interacciones realizadas de los involucrados en
el sistema ERP con la base de conocimientos.
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Figura 5.12 - Base de conocimientos como elemento integrador del sistema ERP
o ¥

Informacion
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informacion Confluence
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40 £
g ®
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Fuente: elaboracion propia

En sintesis, la base de conocimientos realizada como la propuesta de solucion
permiti6 mejorar la documentacion actual del producto ERP, mediante el uso
estandarizado de plantillas por medio de una herramienta tecnoldgica de facil acceso que
permite la transferencia de conocimientos por un medio en linea, seguro, oportuno y que

continuara creciendo sosteniblemente en conjunto con el aplicativo.
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5.2 Sostenibilidad y Validacion

Esta seccion pretende mantener la continuidad de la base de conocimientos una
vez finalizado este proyecto. Ademas, se presenta la informacién relacionada a los
modulos y procesos que se encuentran fuera del alcance de este proyecto, con el
propésito de realizar el debido procedimiento de documentacion y ampliar el contenido

de la base de conocimientos posterior a este proyecto.

También se presenta el instructivo de uso de la base de conocimientos para los
clientes, ademas de la debida comunicacion del producto y las indicaciones para ingresar.
Finalmente, para obtener una retroalimentacion del usuario de la base de conocimientos,
se propone realiza una encuesta una vez el producto sea comunicado de forma oficial a

los clientes.
5.2.1 Plan de gestion de la base de conocimientos

Este plan consiste en definir los roles y las actividades que proporcionaran
sostenibilidad en el tiempo a la base de conocimientos, ademas de los médulos restantes
por integrar en la solucion. Asi como, el proceso que deberé seguir el area para mantener

actualizada la herramienta.

Como primer punto, se definen los roles encargados de asegurar la sostenibilidad
de la base de conocimientos. Por lo tanto, se presenta una descripcion de los roles

asociados a este proceso.

e Gestor Documental: al igual que en este proyecto, es necesario que el
area del ERP asigne este rol a una persona del equipo. Esto con el
proposito de ser la figura responsable de continuar con la gestién de
documentar los procesos y modulos restantes del Sistema ERP. Dentro de

sus actividades se presentan:

o Asignar documentadores 'y asignar moddulos a estos

documentadores.

o Realizar un cronograma de trabajo, para programar las actividades

necesarias dentro del area con respecto a la documentacion.

o Realizar tareas de seguimiento y control de la documentacion.
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o Proporcionar la estructura necesaria para documentar los nuevos

modulos.
o Asegurar la disponibilidad de la herramienta para los clientes.

o Atender o asignar las consultas realizadas por los usuarios a través
de los comentarios en Confluence, asi como asegurar la correcta
utilizacion de esta herramienta eliminando comentarios que no

aportan valor.

o Determinar basado en los CSF’'s y los KPI's oportunidades de

mejora, efectividad y uso de la herramienta.

e Documentador: es el experto asignado para documentar los modulos
segun su conocimiento y la documentacion asociada. A continuacion, se

listan las principales responsabilidades:
o Documentar el médulo asignado en el tiempo indicado.

o Diagramar los procesos asignados por el Gestor Documental

siguiendo la nomenclatura de BPMN.

o Cumplir con los criterios de validacion, el uso de plantillas y la

estandarizaciéon de la informacion.

o Responder a los comentarios, asignados por el Gestor Documental,

realizados por los usuarios segun su area de conocimiento.

e Validador: es otro experto asignado para validar y corregir el contenido de
los procesos y médulos por integrar a la base de conocimientos. El siguiente

listado describe las actividades del validador:

o Seguir los criterios de validacién en la revision de los modulos y

procesos.

o Corregir formato, ortografia, orden de las ideas, texto, imagenes,

entre otros.
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o Notificar las observaciones realizadas en la validaciéon, tanto al

Gestor Documental como al Documentador.

e Coordinador de Desarrollos: este rol dentro del departamento tiene a su
cargo la gestion de nuevos requerimientos, asi como las mejoras realizadas
al producto. La principal actividad que debe realizar es notificar al Gestor
Documental el desarrollo de un nuevo requerimiento o el cambio y las
mejoras asociadas a la aplicacién, para que esté tome las medidas del caso
e incluya la estructura necesaria, si es el caso, y la asignacion de

documentar dichos cambios del sistema a un documentador.

Con la definicion de los roles y tareas para brindar la sostenibilidad a la base de
conocimientos, se pretende que el proceso de mantener actualizada la informacion sea
responsabilidad del equipo de trabajo del area ERP, principalmente del Gestor

Documental.

Otro aspecto importante, es que, al momento de desarrollar un nuevo
requerimiento, la documentacion también se realice en paralelo antes del lanzamiento de
la nueva actualizacion del producto, asegurando de esta forma entregar dicho
requerimiento al cliente con la debida documentacion sobre su funcionalidad en

Confluence utilizando la estructura y las plantillas creadas en este proyecto.

Ademas, los comentarios realizados por los clientes deben gestionarse
adecuadamente por el Gestor Documental, con el afan de evitar comentarios que no
estén relacionados con el objetivo de la base de conocimientos. También, se debe
responder en un tiempo oportuno a los comentarios y de ser necesario, realizar una
pagina en la estructura de la herramienta para resolver el tema de forma completa y

amplia.

Con respecto a los modulos y procesos por documentar el Anexo 6:
Documentacion médulo Recursos Humanos y el Anexo 7: Documentacién modulos de
Ingreso representan los procesos y médulos por documentar en la base de conocimientos

posterior a la finalizacién de este proyecto.

Estos procesos y modulos se obtuvieron con el aporte del equipo de trabajo del

ERP, asi como la estimacion en horas de la duracién que representa documentar cada
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proceso. A modo resumen, la Tabla 5.5 - Mdédulos por documentar en la base de
conocimientos muestra los moédulos y los tiempos estimados para documentar
correspondientes al Sistema Financiero y Sistema de NOmina del ERP, los cuales no

estaban incluidos en el alcance de este proyecto.

Tabla 5.5 - Médulos por documentar en la base de conocimientos

Sistema Modulo Duracion en horas
Cuentas por Cobrar 114
Anexos Financieros 29
Financiero Control de Responsables 35
Garantia 38
Informacion a Entes externos 20
Tramites 15
Total 251
Administracion de Puestos 52
Reclutamiento y Seleccion 108
Nomina Evaluaciones 136
Capacitacion y Desarrollo 130
Medicina de Empresa 54
Total 480
Total 731

Fuente: elaboracion propia

Lo anterior, es un insumo para continuar con la sostenibilidad de la base de
conocimientos, creando un nuevo plan de trabajo y asignando los responsables

documentadores.

Ademas, otro aspecto importante es el plan de comunicacion hacia los clientes,
por lo tanto, el Apéndice Y: Carta de comunicacion de la Base Documental ERP se realizo

para informar a los clientes sobre la herramienta y brindar acceso a su contenido.

Esta carta cuenta con el objetivo de la base de conocimientos, el alcance actual
del contenido de la base y las instrucciones para su acceso, como el enlace a la

herramienta y las credenciales de usuario y contrasena.
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El enlace adjunto en la carta para ingresar a la base de conocimientos es omitido
en este documento por confidencialidad de la informacion relacionada a la aplicacion del
ERP que se encuentra documentada en Confluence.

También, en la carta se indica que el instructivo de uso de la herramienta se
encuentra dentro de la misma base de conocimientos en la pagina inicial indicando como
navegar en la herramienta y realizar busquedas, asi como el contenido multimedia
(imagenes y diagramas) ademas del glosario, como se muestra en la Figura 5.13 -

Instrucciones de uso de la Base Documental ERP.

Figura 5.13 - Instrucciones de uso de la Base Documental ERP

(2 Instrucciones de uso
A continuacion, se presentan ciertos puntos que debe tomar en cuenta antes de empezar a utilizar la Base Documental del ERP.

« Navegacion: Para navegar dentro de la Base Documental, puede utilizar |a barra de navegacion que se encuentra del lado izquierdo. Esta barra
muestra todas las paginas que posee la nuevo documentacion en linea del ERP. Simplemente debe dar clic en el nombre de la pagina deseada
para referirse a ella.

« Buscar: Puede utilizar las barras de busqueda para encontrar informacién de forma mas facil y rapida. Una barra de busqueda se encuentra en
la barra de navegacion, al lado izquierdo de la pantalla. Otra barra de blsqueda se encuentra en la esquina superior derecha de la pantalla.

« Imagenes y diagramas: El contenido de las paginas posee imagenes, las cuales puede ampliar al darle clic sobre ellas. De igual forma sucede con
los diagramas de procesos, al dar clic sobre el diagrama se expande

« Glosario: Dentro de la Base Documental, se encuentran palabras que se definen en el Glosario. Estas palabras las puede identificar por que se
muestran en color azul y en cursiva, por ejemplo: ERP. Para obtener la informacion del Glosario, debe seleccionar la palabra y esperar la aparicion
de un pequefio icono que al dar clic mostrara la definicion. La siguiente imagen es un ejemplo para visualizar una palabra del Glosario.

mel cual permite mostrar de

BPMN

Business Process Model and Notation

1da parametro
m Show Definition
Consiste en la descripcion y visualizacion de los

tro de un proceso, = | as jmplicaciones de realizar .
> | O Sy * procesos por medio de un modelo que los

rocesos dentro del ... 9% Ademas, en ciertos i ) .
. i ) represente mediante un diagrama. Permite
lo la metodologia de [3 el cual permite mostrar de ) "
conocer involucrados durante la ejecucion de

wolucrados que participan en €l mismo. L
quep P las actividades o tareas de un proceso.

Tambien, muestra la relacion con otros
sistemas, modulos o entidades. De

clic agui para obtener mas informacion sobre la
simbologia. Para regresar a la Base
Documental del ERFP. de clic aca.

« Diagramas de procesos: Los diagramas de procesos BPMN permiten identificar roles, actores, modules o involucradeos durante 1a ejecucion de
ciertas tareas o acciones especificas de los procesos. Asi como, la intervencidn con otros procesos dentro del sistema ERP. Para entender Ia
simbologia utilizada en los diagramas, por favor dé clic aca.

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Dicha carta, debera ser enviada por los administradores de cuenta del equipo ERP
a los clientes o responsables contractualmente y una vez comunicada la herramienta, se

debera brindar un seguimiento de la utilizacidon de los clientes.
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5.2.2 Validacién

La validacién de la base de conocimientos tiene el objetivo de determinar puntos

de mejora y optimizacion de la informacién presentada por esta herramienta. Por lo tanto,

los usuarios de la base de conocimientos seran la principal fuente de informacién para

determinar donde y cémo mejorar la aplicacion.

El primer punto de validacion ser& aplicar una encuesta en linea a los usuarios

después de un periodo de tiempo de uso de la herramienta, posterior a la comunicacién

de la herramienta. El objetivo de la encuesta es conocer la retroalimentacion del usuario

en temas especificos sobre la Base Documental ERP:

Entendimiento del proceso y modulo: la trasferencia de conocimientos
es el principal objetivo de la herramienta, por lo que conocer el aporte de la
informacion suministrada con esta aplicacion, permite identificar la utilidad
del contenido documentado. Si se reciben calificaciones negativas en este
apartado, la base de cocimientos debera cambiar su estructura y el
contenido, para mejorar y proporcionar informacioén que permitan una mayor

utilidad para el entendimiento de los usuarios.

Dificultad de entendimiento de informacion: este tema hace referencia
a la claridad de la informacion almacenada en la base de conocimientos.
Esto ayudara a validar si la escritura utilizada resulta muy técnica o si las
explicaciones documentadas son complicadas para entender y ejecutar los

pasos necesarios de los procesos.

Navegaciéon y busqueda: se refiere principalmente a la dificultad de utilizar
Confluence como base de conocimientos, permitiendo dar una opiniéon del
usuario sobre esta herramienta y determinar si es necesario migrar la
informacion a otro sistema que permita manejar la informacion segun la

gestion de conocimientos descrita por ITIL.

Diagramas BPMN: indica la dificultad que tuvieron los usuarios para
entender los diagramas de procesos utilizando la nomenclatura de BPMN y
ademas la utilidad que proporcionan los diagramas para ejecutar las

acciones necesarias en el sistema relacionadas al proceso. Como los
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diagramas se realizaron a alto nivel, se espera una aceptacién positiva, sin
embargo, al presentarse una reaccion negativa por parte de los usuarios se
deberan tomar las medidas necesarias para redisefiar los diagramas de
forma que propicien informacion clara y simple para entender los procesos

operacionales del sistema ERP.

e Ejecucion de pasos: como la base de conocimientos presenta una guia
para realizar las acciones segin un proceso o0 una funcionalidad del
sistema, se desea conocer la dificultad de los pasos documentados al
momento de replicarlos en el sistema. Basado en lo anterior, se evalla la
explicacion de los documentadores y la utilizacion de imagenes para

ejemplificar las acciones necesarias en las operaciones del sistema.

e Calificacion general: se desea conocer la calificacién que los usuarios le
otorgaran a la base de conocimientos en una escala del 1 al 10, siendo 1 la
peor puntuacion y 10 la méaxima puntuacion. Ademas, se indica que

registren la razén de dicha calificacion, para identificar puntos de mejora.

e Pregunta abierta: finalmente, se pregunta sobre las oportunidades de
mejora que consideran los usuarios, qué otra informacién relevante deberia
de contener la base de conocimientos y la opinidon en general del producto,
para aplicar dichas recomendaciones y brindar una base de conocimientos

con mayor calidad, enfocada al usuario.

Dicha encuesta debera ser comunicada de igual forma a los usuarios por parte de
los administradores de cuenta del ERP. Ademas, el enlace a la encuesta también sera
registrado en la base de conocimientos. La encuesta fue realizada por el investigador y

se encuentra en el Apéndice S: Encuesta evaluacion de la base de conocimientos.

El segundo aspecto de validacion se refiere a aplicar y utilizar CFS’s y KPI's los
cuales Rance (2011) indica que deben ser identificados apropiadamente en funcién de
los objetivos para el proceso. Ademas, el autor menciona que el logro de los KPI's debe

ser monitoreado y usado para identificar oportunidades de mejora.

Trabajo Final de Graduacion 144



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

Por lo tanto, el Gestor Documental debera hacerse cargo del monitoreo de los
CFS’s y KPI's. Asi, como parte de la propuesta de solucion, el investigador propone

utilizar los siguientes CFS’s y KPI's en la base de conocimientos.

CFS: Reduccién del tiempo y esfuerzo requerido para dar soporte y mantener los

servicios.

e KPI: incrementar el nimero de accesos a la Base Documental ERP por
parte del equipo de soporte del sistema ERP.

e KPI: reduccion de la transferencia de problemas o incidentes de soporte a
personas especializadas y mas resolucion con personal de niveles de

soporte inferiores.

e KPI: incrementar el porcentaje de incidentes resueltos mediante el uso de

la Base Documental ERP.

CFS: Reduccion de la dependencia del personal especializado para el

conocimiento

e KPI: incrementar el nimero de veces que se accede a la Base Documental
ERP.

e KPI: aumentar el porcentaje de busquedas en la Base Documental ERP

que reciben una calificaciéon de “me gusta” por parte del usuario.

Para monitorear los KPI's es necesario obtener datos mediante la base de
conocimientos, por lo tanto, el investigador realizé una pagina dentro de Confluence que
proporciona la cantidad de visitas por pagina y otro indicador sobre la cantidad de “me

gusta” y comentarios realizados por los usuarios en las paginas.

Esta pagina se encuentra restringida para los usuarios de la base de
conocimientos, por lo que la informacién solo ser4 presentada a los usuarios
documentadores y administradores. La Figura 5.14 - Cantidad de visitas por Pagina y

contador de comentarios y likes muestra un ejemplo de la pagina creada en Confluence.

Para construir la informacion de visitas por pagina, se utilizé la macro llamada

“Contenido Popular”, la cual es parametrizable en el tiempo y en la cantidad maxima de
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resultados. Por lo tanto, esto permite identificar las visitas en un periodo de tiempo

determinado y obtener un top de paginas populares.

A su vez, la tabla que muestra informacién sobre la cantidad de comentarios y “me
gusta” realizados por los usuarios en una determinada pagina, también se obtuvo
mediante la utilizaciébn de una macro en Confluence llamada “Tabla de informe de
contenido”. Para obtener estos resultados, fue necesario utilizar una etiqueta en las
paginas de la base de conocimientos, ya que la parametrizacién de la macro usada

muestra el contenido relacionada a una etiqueta en particular.

Por lo tanto, si se desea obtener informacion Unicamente de una seccion, se
debera proceder a etiquetar las paginas de dicha seccién y posteriormente cambiar el
parametro de esta macro para obtener los resultados deseados.

Figura 5.14 - Cantidad de visitas por Pagina y contador de comentarios y likes

Paginas / Base Documental ERP & © # Editar ¥y Favorito 4 Vigilando

Cantidad de Visitas por Pagina

Creado por ERP Documentacion, modificado por dltima vez

(@) Visitas por Pagina () Comentarios y likes por paginas
La siguiente informacidn presenta un listado de la cantidad de visitas a La tabla presentada a continuacion, indica la cantidad de comentarios y
cada pagina, ordenado de mayor a menor: likes que actualmente poseen las paginas del espacio Base Documental
ERP.

1. [#) Base Documental ERP (2568)
2. [2) Cantidad de Visitas por Pagina (106)

Title Creator  Modif...
33 (7)
4. [@ Mantenimiento de Empleados (59) Tipos de Solicitud de Compra nov 06. 2
B @ Centros Funcionales (53)
6. [2) Registro de Incidencias (52) Feriados nov 05.
7. [ Cconceptos de Pago (49) . i
- - - . )
8. [ Archivos y Diagramas (44) Cancelacién de Ordenes de Co... nov 05. D1
9. (3 Sistema F\nanciero' i (“2) Registro de Relacion de Calculo nov 05.
10. [ Registro de Relacién de Calculo Especial (41)
11. (3 Incidencias (40) Registro de Incidencias nov 05. @ 1
12. [ Tipos de Némina (38)
13. B Socios de Negocios (37) Componentes Salariales nov 05 (12
14. [ Contabilizacion - Parametros Generales (36) _ ) \
Estructura Salarial nov 02. D 1 O

15. [ Estructura Salarial (34)
16. [21 Configuracién - Némina (33) P - S,

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Ademas, Confluence también proporciona una opcion para habilitar las actividades
relacionadas a un periodo de tiempo determinado. Esta opcién muestra dos graficos, el
primero de ellos proporciona informacion sobre la cantidad de veces que se visualizaron
las paginas en un lapso de tiempo. El recuadro de color rojo en la Figura 5.15 - Gréfico
cantidad de visualizaciones de las paginas en un periodo dado muestra las opciones para

visualizar el periodo deseado en el grafico.
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Figura 5.15 - Grafico cantidad de visualizaciones de las paginas en un periodo dado

Actividad

Actividad para la semana que comienza el 21 October 2018

Periodo: mes | semana | dia Semana: <= Previo | Ahora | Siguiente ==

Viendo

21-0ctob... 22-0ctob... 23-0ctob... 24-0ctob... 25-0ctob... 26-0ctob... 27-0ctob...

Esta grafica muestra cuantas veces se visualizaron |as paginas y entradas de blog en el perfodo de
tiempo actual.

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

El gréfico anterior presenta en el eje Y las cantidades de visualizacién y en el eje
X el dia segun el periodo de tiempo establecido. En otras palabras, la Figura 5.15 - Gréfico
cantidad de visualizaciones de las paginas en un periodo dado indica que el dia 23 de
Octubre del 2018, se visualizaron en total aproximadamente 550 paginas de la base de

conocimientos, siendo el pico mas alto de visualizacion durante esa semana.

Para el dato anterior, se debe considerar que en este periodo de tiempo aun se
registraba informacién de los modulos y procesos del sistema en la base de
conocimientos, por lo tanto, no representa la cantidad de visitas de clientes.

El segundo gréfico muestra la cantidad de paginas y comentarios creados o
actualizados en un periodo de tiempo como se muestra en la Figura 5.16 - Gréfico

cantidad de paginas y comentarios creados o editados en un periodo dado.
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Figura 5.16 - Gréfico cantidad de paginas y comentarios creados o editados en un periodo dado

Edicion

120
110

21-Octab... 22-0ctab... 23-0ctob... 24-0ctab... 25-0Octab... 26-0ctab... 27-0ctob...
== Fage =g= COMmment

Esta grafica muestra cuantas paginas, entradas de blog y comentarios se crearon o actualizaron en el periodo de
tiempo actual.

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Adicionalmente, Figura 5.17 - Columnas con top 10 en visitas, edicion y
colaboradores mas activos, muestra tres columnas con informacién que cambia segun el
periodo establecido, pero que no permite ediciones con respecto a la cantidad, ya que

muestra un top 10 en cada columna.

La primera columna representa el contenido popular, es decir las 10 paginas mas
visitadas. Por otro lado, la segunda columna muestra las 10 paginas con mayor cantidad
de ediciones. Y finalmente, la tercera columna indica los colaboradores mas activos y la

cantidad de ediciones realizadas por cada colaborador.
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—

Figura 5.17 - Columnas con top 10 en visitas, edicion y colaboradores mas activos

Contenido mas popular (Vistas) Contenido mas activo (Ediciones) Colaboradores mas activos (Ediciones)

acion (381)

umental ERP (83)
| ulta (1)

@ @ @ 0 @) 0 @ @) &

(i) [y () (&) () () () (i) (i) ()

O W N O W N =
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b

Fuente: elaboracion propia, captura de pantalla Base Documental ERP.

Con dicha informacién, el Gestor Documental y el equipo en general del area ERP
deberan tomar decisiones para mejorar la base de conocimientos segun los resultados

obtenidos mediante la encuesta y el monitoreo de los CFS’s y KPI'S.

En conclusion, la sostenibilidad de la base de conocimientos es responsabilidad
del equipo de trabajo del area ERP de la Empresa ABC, asi como la definicion de roles y
la continuidad para documentar los médulos fuera del alcance de este proyecto. Por otro
lado, la validacion de la base de conocimientos mediante el uso de la informacién
generada por Confluence y la encuesta realizada por los usuarios, deben tener un
seguimiento oportuno y un andlisis en consenso para mejorar la herramienta, de forma

gue continle entregando valor a los usuarios del ERP.
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Capitulo VI

6. Conclusiones

En esta seccion se presentan las conclusiones sobre la elaboracion de la base de
conocimientos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de la
Empresa ABC, las cuales estan fundamentadas en los objetivos del presente trabajo final

de graduacion, presentados en la seccion 1.4 Objetivos.

Objetivo especifico uno: disefiar la estructura de la base de conocimientos, por
medio de plantillas y paginas con la herramienta Confluence, para el registro de la
documentacion y los diagramas de los procesos y moédulos del Sistema Financiero y

Sistema de NOomina del producto ERP.

e El objetivo especifico se cumplié en un 100% ya que la estructura disefiada
para la base de conocimientos, por medio de la integracion de aplicaciones,
permitié construir la base tecnoldgica para registrar el conocimiento de los
expertos referente a los Sistemas Financiero y NOomina dentro de la

herramienta de Confluence.

e El diseiio de la base de conocimientos realizado permite completar y
ampliar el alcance de la documentacién con respecto a los mdodulos y
procesos del Sistema ERP que no fueron considerados para documentar

en el alcance de este proyecto.

e La base de conocimientos fue creada contemplando los requerimientos
necesarios para brindar a los usuarios informacién oportuna a través de
Internet, de forma estandarizada aplicando las plantillas creadas y
agrupando la informacion de forma modular por medio de la estructura

realizada.

Objetivo especifico dos: diagramar procesos y moédulos del Sistema Financiero

y Sistema de Nomina del producto ERP, mediante la Notacién de Modelado de Procesos
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de Negocio (BPMN, por sus siglas en inglés), para que las actividades, relaciones y

afectaciones de los procesos y modulos estén a disposicion del usuario.

e Se completé el 100% de los diagramas, siguiendo la nomenclatura de
BPMN, definidos a realizar en el alcance inicial, los cuales son en total 40
diagramas de los procesos operativos de 12 médulos del Sistema
Financiero y de tres mddulos del Sistema de N6mina, ya que no todos los
mddulos, definidos en el alcance del proyecto, poseen procesos operativos

para diagramar.

e Pararealizar los diagramas se cumplieron los procesos previos, la revision
documental por parte del estudiante de TFG y la entrevista con los expertos

segun las fechas establecidas en el cronograma del proyecto.

Objetivo especifico tres: integrar la documentacion y los diagramas de los
procesos funcionales de los médulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina del
producto ERP en la base de conocimientos, usando la estructura disefiada para el registro

de la informacién de forma estandarizada.

e El cronograma de actividades fue importante para el desarrollo del proyecto
debido a la alta dependencia de los colaboradores del departamento ERP

de la Empresa ABC para completar la base de conocimientos.

e El| apoyo del Director y el Coordinador del proyecto de la base de
conocimientos fue crucial para planificar, controlar y dar seguimiento a las
actividades del proyecto, asi como la inclusibn de estas dentro de la

planificacién general del area ERP.

e Laintegracion de la documentacion de los procesos y médulos del sistema
Financiero y Némina en la base de conocimientos, se logré a través de la
estandarizacion de la informacion propiciada por la aplicacién de las

plantillas creadas en el objetivo uno.

e Laestructura y las plantillas creadas, producto del objetivo especifico uno,
permitieron integrar los diagramas de procesos resultantes del objetivo

especifico dos en la base de conocimientos.
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Objetivo especifico cuatro: elaborar un plan para la gestion de la base de

conocimientos, que permita instruir al usuario en el uso de la herramienta y que la

Empresa ABC mantenga actualizada la documentacion del Sistema Financiero y Sistema

de Noémina del producto ERP.

La elaboracion del plan de gestion se logr6 definiendo los roles y
responsabilidades que debera asumir el area de ERP para brindar la
sostenibilidad a la base de conocimientos, asi como el plan de
comunicacién a los clientes con el instructivo establecido para ingresar y

utilizar la herramienta producto de este proyecto.

Se definieron los modulos restantes por documentar utilizando la estructura
y las plantillas creadas en este proyecto, con el propésito de ampliar el
alcance de la base de conocimientos con respecto al sistema ERP, los
cuales pertenecen a los médulos de Ingresos y al médulo de Recursos

Humanos.

La sostenibilidad de la base de conocimientos es responsabilidad del area
ERP al cumplir los procesos creados para la actualizaciéon de la informacion,
conforme a la mejora o expansion de la aplicacion del ERP.

Los indicadores creados para proporcionar una trazabilidad a la base de
conocimientos permiten evidenciar el uso de la herramienta por parte de los
usuarios, lo cual resulta util para determinar puntos de mejora de la base

de conocimientos en contenidos especificos.

Objetivo general: elaborar una base de conocimientos, en un plazo de 16

semanas, sobre los procesos funcionales de los médulos Sistema Financiero y Sistema

de Nomina del producto ERP de la Empresa ABC, por medio de un recurso en linea y

sostenible en el tiempo, para el decremento de la cantidad de incidentes funcionales

reportados por el usuario.

El objetivo general de este proyecto se cumplié, se elabordé una base de
conocimientos de los mddulos, procesos y funcionalidades de los Sistemas
Financiero y Nomina del ERP, el cual es accesible a través de Internet para
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el departamento del ERP y para los clientes, con el fin de reducir la cantidad

de incidentes funcionales reportados por los usuarios.

e La inversion realizada en las licencias de las herramientas para elaborar la
base de conocimientos, las cuales fueron la adquisicién de Confluence y la
mensualidad de “draw.io” para Confluence, fue de $40 segun lo analizado
en la seccién 4.6, pero no quiere decir que este costo representa la
inversién total en el proyecto. Por otro lado, el analisis del retorno de la
inversion del proyecto realizado sera responsabilidad de los gerentes de la
Empresa ABC, dado que el investigador no posee la informacién necesaria

para ejecutar dicho estudio.

e El alcance de la base de conocimientos, que se definié para cubrir el lapso
de las 16 semanas del proyecto, representa en total 14 modulos del Sistema
Financiero y seis médulos del Sistema de Nomina lo cual equivalen a un
77% de los procesos funcionales, sustantivos y operacionales de los

modulos del Sistema ERP.

e La fase de gestion de proyectos propuesta en la metodologia de trabajo de
este proyecto permitié incluir en el cronograma las actividades necesarias
para desarrollar la base de conocimientos en un 88% con respecto al
alcance establecido, asi como la coordinacién y la comunicacién oportuna
al equipo de trabajo del proyecto sobre sus responsabilidades. El porcentaje
de completitud de la base de conocimientos se debi6 al traslado de un

colaborador en este proyecto a otras labores prioritarias del area.

e La base de conocimientos es un producto sostenible que permite mantener
actualizada la informacion por medio de la gestion realizada por el
departamento ERP de la Empresa ABC, ademas, la estructura definida y la
nomenclatura utilizada para las versiones de las imagenes permiten facilitar
la actualizacion de contenido con respecto a cambios en la interfaz del

sistema.

e La metodologia de trabajo propuesta fue apropiada para desarrollar la base

de conocimientos, ya que, de acuerdo con Arceo (2010) el conocimiento
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tacito no es facilmente comunicable, por lo que se tuvo que seguir los pasos

de la metodologia para trasferir el conocimiento.
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Capitulo VII

7. Recomendaciones

El objetivo de esta seccidn es presentar a la Empresa ABC las recomendaciones
relacionadas a cada objetivo del desarrollo de este proyecto, para que sean aplicadas y

proporcionen un valor agregado a la base de conocimientos.

Objetivo especifico uno: disefiar la estructura de la base de conocimientos, por
medio de plantillas y paginas con la herramienta Confluence, para el registro de la
documentacion y los diagramas de los procesos y moédulos del Sistema Financiero y

Sistema de Nomina del producto ERP.

e Se recomienda realizar un proceso de revision de la estructura y las
plantillas de forma periddica, con el fin de verificar que proporcionen el
cumplimiento de los requerimientos necesarios para brindar la informacién

correcta al usuario.

e Valorar la estructura creada de la base de conocimientos para ser utilizada
en otros espacios que se deseen crear relacionados a un tema especifico
del area ERP con el fin de compartir informaciéon al departamento y a otros

usuarios, aprovechando la experiencia desarrollada en este proyecto.

Objetivo especifico dos: diagramar procesos y médulos del Sistema Financiero
y Sistema de Nomina del producto ERP, mediante la Notacién de Modelado de Procesos
de Negocio (BPMN, por sus siglas en inglés), para que las actividades, relaciones y

afectaciones de los procesos y modulos estén a disposicion del usuario.

e En funcién de los procesos de mejora, modificacién y sostenibilidad del
Sistema ERP, se recomienda revisar segun correspondan los diagramas
realizados a los procesos que se afecten con los nuevos cambios del

producto.
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Los diagramas son una fuente de transmisién de conocimiento de un
proceso de forma resumida pero eficiente, pues contiene todos los
elementos necesarios del entorno de un proceso, lo cual puede ser utilizado
para explicar a usuarios nuevos del ERP, ya sean clientes 0 nuevos

miembros que se incorporaran al equipo.

Utilizar la herramienta de “draw.io” para incorporar diagramas no solo de
maodulos y procesos del Sistema ERP, sino también de las operaciones
normales del area como el soporte, la implementacion, los desarrollos y las

tareas asociadas a la gestion de cuentas.

Al aplicar la encuesta para validar los diagramas de BPMN de la base de
conocimientos y obtener como resultado que los usuarios no comprenden
los diagramas, se recomienda realizar una infografia sobre el tema e
integrarla en la base de conocimientos para propiciar al usuario la

comprension de los diagramas.

Objetivo especifico tres: integrar la documentacion y los diagramas de los

procesos funcionales de los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina del

producto ERP en la base de conocimientos, usando la estructura disefiada para el registro

de la informacién de forma estandarizada.

El rol de Gestor Documental debe ser definido para un miembro de trabajo
del area ERP que haya participado en este proyecto, adquiriendo las
responsabilidades de gestionar y agregar nuevo contenido a la base de
conocimientos, ademas, debe asegurar el cumplimiento de los procesos de
validacién al momento de integrar mas maédulos y procesos, asi como el

estandar y el uso de las plantillas creadas en este proyecto.

Objetivo especifico cuatro: elaborar un plan para la gestiéon de la base de

conocimientos, que permita instruir al usuario en el uso de la herramienta y que la

Empresa ABC mantenga actualizada la documentacion del Sistema Financiero y Sistema

de Nomina del producto ERP.
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¢ Incluir dentro de las etapas de mejora a la base de conocimientos una
seccion de FAQ’s (preguntas frecuentes) determinando, mediante las
incidencias registradas como casos de soporte del Sistema ERP, las
preguntas mas frecuentes de los usuarios y su resolucién respectiva, para

complementar la base de conocimientos y reducir el soporte funcional.

e Laincorporacion de los usuarios para expandir la informacién de la base de
conocimientos es fundamental, por lo que las herramientas como los
comentarios o los blogs de Confluence deben ser gestionadas para agregar

contenido involucrando a los usuarios y generando valor para ellos.

e Determinar el valor agregado y la inversion de adquirir una herramienta para
proporcionar una trazabilidad a la base de conocimientos, integrando
aplicaciones de terceros como Google Analytics para Confluence, la cual
posee opciones y caracteristicas que la hacen una herramienta de
seguimiento que proporciona informacion de forma oportuna, para tomar
decisiones y mejorar la base de conocimientos determinando criterios como

el tiempo de uso y visualizacion de una pagina especifica por usuarios.

e Para realizar la debida sostenibilidad y completar los médulos del sistema
en la base de conocimientos, es necesario que el area del ERP asigne un
rol de Gestor Documental o Gestor de la Base de Conocimientos a uno de
los miembros involucrados en el desarrollo de este proyecto, asumiendo la
responsabilidad y las actividades definidas para dicho rol que se encuentran

en la secciéon 5.2.1 de este documento.

Objetivo general: elaborar una base de conocimientos, en un plazo de 16
semanas, sobre los procesos funcionales de los médulos Sistema Financiero y Sistema
de Némina del producto ERP de la Empresa ABC, por medio de un recurso en linea y
sostenible en el tiempo, para el decremento de la cantidad de incidentes funcionales

reportados por el usuario.

e Se recomienda al éarea, finalizar e integrar la documentacion de los

procesos y modulos restantes del Sistema ERP en la base de
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conocimientos, para completar el alcance que posee el producto de este

proyecto con respecto a la aplicacion.

e Implementar un proyecto con una metodologia de trabajo, similar a la
utilizada para crear la base de conocimientos, la cual permita incorporar a
los miembros del equipo de trabajo del ERP de la Empresa ABC, con el
propésito de crear una base de errores conocidos dentro de la base de
conocimientos, como una mejora a este producto y entregando valor a los

usuarios del ERP.

e Analizar la incorporacién de otras herramientas que potencien y se integren
con Confluence y la base de conocimientos para mejorar los procesos
internos del departamento, por ejemplo, la incorporacion del software Jira
el cual permite implementar metodologias agiles en los procesos de

desarrollo, soporte o implementacion.
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9. Glosario
Término Significado
ERP Enterprise Resource Planning
BPM Business Process Management

BPMN Business Process Model and Notation

CSF Critical Success Factor
ITIL Information Technology Infrastructure Library
KPI Key Performance Indicator

SKMS Service Knowledge Management System

TI Tecnologias de Informacién

TFG Trabajo Final de Graduacion

TEC Plataforma en linea del Instituto Tecnolégico de Costa Rica
Digital
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10. Apéndices
Apéndice A: Minuta 1 — Kick off del proyecto

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 1 Fecha: 23/07/2018
Lugar: | Empresa ABC  Hora Inicio/Finalizacion:  1:00 pm. / 04:00 pm
| Objetivo de la reunidn: | Kick off del proyecto

| Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez, G. Hemdandez, L. Solis

Participantes:
Ausentes:

La reunidn consistié en aclarar el | Freponer una metodologia para desamollar
proyecto al investigador, mostrando ;EWETEW’E:”:::;?;‘:;:; '::I'E::"“a' d;
1 Imicio del proyecto | su ;l_cance, lla.s implicaciones, las ; cer transferide en la bﬂp:s!de
ventajas y planear como se va a | oo oo e

desarrollar.

El area de ERP ya posee una

herramienta que permite almacenar la
Confluence como . e o i i i
informacion v distribuifla a las Estudiar las herramientas y opciones gue

2 base de posee Confluence, definir la estructura a

conocimientos personas deseadas. Por lo tanto, se utilizar para la base de conocimisntos

definic  sepuir  utilizando  esta

herramienta
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Dis=no de la Base de Conocimientos Melvin Brenes
A. Perez
24/07/2018 G. Herndndez
L. Solis
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice B: Minuta 2 — Disefiar la base de conocimientos

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 2 Fecha: 24/07/2018
Lugar: | Empresa ABC  Hora Inicio/Finalizacion:  8:00 am. / 12:00 pm
| Objetivo de la reunidn: | Disefiar la base de conocimientos

| Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez, G. Hemandez, L. Solis

Participantes:
Ausentes:
Se presenta una propuesta para crear
la estructura de la base de | Explorar la herramienta Confluence para
- Easf;l:iura = conocimientos, el cual es un arbol que | determinar como crear la estructura
Conocimientos contiene paginas padres y paginas | disefiada en esta sesidn.
hijas. Esto segunm los modulos del
sistema ERP.
Se disena una propuesta para crear las
Plantillas de la plantillas de la base de conocimientos,
2 base de asi  utilizarlas para registrar 13 | Crear las plantillas dentro de Confluence
conocimientos informacion y estandarizar la base de

conocimientos.

Pérez y Solis definen los modulos y
procesos para registrar en la base de
3 | Alcance detabase | ZTREEN JAND e de
de conocimientos i 5 .
Homina. Ademas, se estima la
duracion para integrar en la base de
conocimiento cada modulo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Definir metodologia de trabajo Melvin Brenes
A. Pérez
25/07/2018 G Hernandez
L. Solis
Uso Confidencial Pag. 1/1
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médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice C: Minuta 3 — Definir metodologia de trabajo

MINUTA DE REUNION

Proyecto; Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. E Fecha: 25/07/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacion:  &:00 am. / 12:00 pm
| Objetivo de la reunion: | Definir metodologia de trabajo
| Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez, G. Hemandez
Participantes:
Ausentes:
Se plant=a la metodologia de trabajo,
el cual involucra activamente al
personal de soporte del darea ERP. A
continuacisn, e describe la | Al definirse la metodologia, tambign se
metodologia definieron los roles por lo tanto se debe
. o . g realizar una reunion con los miembros del
1 :‘\&Em:!ﬂ logia de *  Recopilacion de informacion ERF para que todos conozean el proyecto y
TS *  Entrevista con el experto principalmente informar a los involucrados
* Diagramar el proceso principales.
* Documentar el proceso
* Validar y corregir el proceso
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Inicio formal del Proyecto Documentacion ERP Melvin Brenes
| 30/07/2018 Colaboradores del érea ERP |
uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice D: Minuta 4 - Inicio formal del proyecto documentacién ERP

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producte ERP de Empresa ABC

Reunidn No. | 4 Fecha: 30/07/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacion: 3:30 pm. / 5:00 pm
| Objetivo de la reunicn: | Inicio formal del Proyecto Documentacion ERP
| Presentes: Melvin Brenes, Colaboradores del area ERP
Participantes:
Ausentes:
Por medio de una presentacion el
investigador v el coordinar del area
explicaron en qué consiste el Er 5 - o
Inicio formal del proyecto a todos los colaboradores | —"3F  cronodrama gz trabaje 3 los
1 Pro e del 2 invelucrados en el proyecto, asi como las
yec = ar‘?a' . ) actividades por roles y la presentacidn
Ademas, se indico los involucrados
en el proyecto, asi como su rol v
actividades que deben realizar.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ) Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice E: Minuta 5 — Entrevista modulo compras

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 5 Fecha: 31/07/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Imicio/Finalizacian: 9:30 am. / 11:00 am
| Objetivo de la reunion: | Entrevista médulo de compras (solicitud y érdenes de compra)
| Presentes: Melvin Brenes, M. Salazar

Participantes:
Ausentes:

M. Salazar brinda una explicacion
al investigador sobre los procesos El investigador realizara el diagrama de
que reguieren realizar un diagrama | BPMH en draw.ic dentro de la base de
en el modulo de compras, con el | conocimientos, basado en los insumos de
proposito  de  ejemplificar  las la entrevista, y posteriorments se validara
acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.

dentro del proceso.

El investigador explica a la

Entendimiento del
madulo

DocEme s del entrevistada camo utilizar | calazar asume la responsabilidad de
2 médulo Confluence y las plantillas para que | documentar el mddulo de compras dentro
realice la documentacion | de la base de conocimientas.

respectiva del modulo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ) Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice F: Minuta 6 — Entrevista mdédulo cuentas por pagar

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del products ERP de Empresa ABC

Reunidn Mo.
Lugar:

| 6
| Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacién:

Fecha:

6/0B8/2018
3:30 pm. / 4:30 pm

| Objetivo de la reunicn:

Participantes:

Presentes: Melvin Brenes, C. Abarca

| Entrevista modulo de Cuentas por Pagar

Ausentes:

C. Abarca brinda una explicacion al
1n'-.re_'~':t1gadnr Su_hre los prlu-oesns que | g investigador realizara el diagrama de
Entendimiento del | TSaUieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de
1 médulo el mddulo de Cuentas por Pagar, | comocimientos, basado en los insumos de
con el propdsito de ejemplificar las la erltremsta, ¥ posteriormente se validara
acciones, roles y actividades | S diagrama con el experto.
dentro del proceso.
El investigador explica a la
Docume s del entrevistada como utilizar | abarca, asume la responsabilidad de
2 médulo Confluence y las plantillas para que | documentar el modulo de Cuentas por
realice la documentacion | Pagar dentro de la base de conocimientos.
respectiva del modulo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto ) Melvin Brenes
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice G: Minuta 7 — Entrevista médulo solicitudes de pago

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los madulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunion Mo.
Lugar:

| 7
| Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacion:

Fecha:

14/08/2018
1:00 pm. / 2:30 pm

| Objetivo de la reunién:

Participantes:

Presentes: Melvin Brenes, D. Urefia

| Entrevista médulo de Solicitudes de Pago

Ausentes:

[. Urena brinda una explicacion al
1nve5lhgadnr so_bre los prluoesns que | g investigador realizara el diagrama de
Entendimiento del requeren realizar un d1agrama en BPMH en draw.ic dentro de la base de
1 modulo el modulo de Solicitudes de Pago, | conocimientos, basado en los insumos de
con el propdsito de ejemplificar las la eptre'nsta, ¥ posteriormente se validara
acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.
dentro del proceso.
El investigador explica al
Documentaciin del entrevistado como utilizar | Urefia asume la responsabilidad de
2 modulo Confluence y las plantillas para que | documentar el module de Solicitudes de
realice la documentacion | Fase dentro de la base de conocimientos.
respectiva del madulo.

Temas por tratar

Entrevistas con cada experto | :

Melvin Brenes
Expertos del producto

uUso Confidencial
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Apéndice H: Minuta 8 — Entrevista médulo transferencias entre bancos

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producte ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 8 Fecha: 22/08/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacion: 3:00 pm. / 4:10 pm
| Objetivo de la reunién: | Entrevista médulo de Transferencias entre Bancos

| Presentes: Melvin Brenes, C. Abarca

Participantes:
Ausentes:

C. Abarca brinda una explicacion al
investigador sobre los procesos que El investigador realizara el diagrama de

requieren realizar un diagrama en | EPMH en draw.io dentro de la base de

Entendimiento del | | sdulo de Transferencias entre conocimientos, basado en los insumos de

modulo Bancos, con el propdsito de la entrevista, y posteriormente se validara
ejemplificar las acciones, roles y | = diagrama con el experto.
actividades dentro del proceso.
Abarca, asume la responsabilidad de
2 Documentacion del documentar el madule de Transferencias
mddulo entre Bancos dentro de la base de

conocimientos.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | . Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice I: Minuta 9 — Entrevista modulo emisién de pago

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del products ERP de Empresa ABC

Reunién No. | g Fecha: 24/08/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Imicio/Finalizacian: 10:00 am. / 12:00 pm
| Dbjetivo de la reunién: | Entrevista médulo de Emisién de Pago

| Presentes: Melvin Brenes, . Urenia
Participantes:

Ausentes:

D. Urena brinda una explicacion al
investigador sobre los procesos que El investigador realizara el diagrama de
requieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de
el madulo de Emisin de Pago, con | conocimientos, basado en los insumos de
el propdsite de ejemplificar las la entrevista, y posteriormente se validara
acciones, roles y actividades | S diagrama con el experto.

dentro del proceso.

Entendimiento del
modulo

Urena asume la responsabilidad de
documentar el modulo de Emisién de Pago
dentro de la base de conocimientos.

Documentacion del
modulo

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | _ Melvin Brenes |
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice J: Minuta 10 — Entrevista modulo contabilidad

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 10 Fecha: 30/08/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Imicio/Finalizacian: 2:00 pm. / 4:30 pm
| Objetivo de la reunion: | Entrevista médulo de Contabilidad

| Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez

Participantes:
Ausentes:

A. Pérez brinda una explicacion al
m'«.-reshgadnr sobre los [utsslesf Lz El investigador realizara el diagrama de
requieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de
el modulo de Contabilidad, con el | conocimientos, basado en los insumos de
proposito  de  ejemplificar  las la entrevista, y posteriorments se validara
acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.

dentro del proceso.

Entendimiento del
madulo

El investigador explica al
Documentacicn del entrevistado como utilizar | pérez asume la responsabilidad de
2 médulo Confluence y las plantillas para que | documentar el mddulo de Contabilidad
realice la documentacion | dentro de la base de conocimientos.

respectiva del modulo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ) Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice K: Minuta 11 — Alineamiento del equipo de trabajo

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Homina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunion Mo.
Lugar:
| Objetivo de la reunién:

31/08/2018
2:00 pm. / 4:00 pm

1 Fecha:

| Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacidn:

| Alineamiento del equipo de trabajo
Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez, L. Solis, L. Lopez, M. Salazar, D. Urena, C.

Participantes: i
Ausentes:
El investigador presentd un
documento con ciertos criterios
que se deben tomar en cuenta al
. momento de validar. Por lo tanto,
4 | Validaciones de la el mismo funciona para que los
documentacion para q
documentadores tengan presente
lo que s= espera cumpla la
informacion que registren en la
base de conocimientos
Avance del Se dio visibilidad del avance del | se definié como presentar palabras que
2 Provecto proyecto y de lo que hace falta | pertenecen al glosario, mediante el color
m dmument’arl azul en 'It-élicﬂ
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ) Melvin Brenes |
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice L: Minuta 12 — Entrevista modulo inventario

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los madulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunidn Mo. 03/09/2018

9:00 am. / 11:00 am

| 12 Fecha:

Lugar: | Empresa ABC  Hora Inicio/Finalizacién:
| Objetivo de la reunién: | Entrevista médulo de Inventario

| Presentes: Melvin Brenes, M. Salazar

Participantes:
Ausentes:

M. Salazar brinda una explicacion

Entendimiento del

al investigador sobre los procesos
que requieren realizar un diagrama
en el madulo de Inventario, con el

El investigador realizara el diagrama de
BPFMH en draw.ic dentro de la base de
conocimientos, basado en los insumos de

madulo L. . - : : oy
propdsite  de  ejemplificar  las la entrevista, y posteriormente se validara

acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.
dentro del proceso.

Salazar asume la responsabilidad de
documentar el modulos de Inventario
dentro de la base de conocimientos.

Documentacion del
madulo

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | _ Melvin Brenes |
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
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Apéndice M: Minuta 13 — Entrevista modulo bancos y conciliacién

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Homina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 13 Fecha: 10/09/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacidn: 3:30 pm. / 4:30 pm
| Objetivo de la reunién: | Entrevista médulo de Bancos y Conciliacién

| Presentes: Melvin Brenes, C. Abarca

Participantes:
Ausentes:

C. Abarca brinda una explicacion al
mveshgadnr sobre los Hrocese e e investigador realizara el diagrama de

requieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de

Entendimiento del el madulo de Bancos y | conocimientos, basado en los insumos de

maodulo Conciliacién, con el propdsito de la entrevista, y posteriorments se validara
ejemplificar las acciones, roles y | S diagrama con el experto.
actividades dentro del proceso.
Abarca asume la responsabilidad de
- Dn:l:umentaciﬁn del documentar el modules de Bancos ¥
madulo Conciliacion dentro de la base de

conocimientos.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | _ Melvin Brenes |
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice N: Minuta 14 — Entrevista modulo gasto empleados

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producte ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 14 Fecha: 27/09/2018

Lugar: | Empresa ABC  Hora Inicio/Finalizacién:  10:00 am. / 12:00 pm
| Objetivo de la reunion: | Entrevista médulo de Gasto Empleados

| Presentes: Melvin Brenes, C. Abarca

Participantes:
Ausentes:

C. Abarca brinda una explicacion al
investigador sobre los procesos que El investigador realizara el diagrama de
requieren realizar un diagrama en | EPMH en draw.io dentro de la base de
el médulo de Gasto Empleados, con | conocimientos, basado en los insumos de
el propdsitc de ejemplificar las la entrevista, y posteriormente se validara
acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.

dentro del proceso.

Entendimiento del
modulo

Abarca asume la responsabilidad de
documentar el mddulo de Gasto Empleados
dentro de la base de conocimientos.

Documentacion del
modulo

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | . Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice O: Minuta 15 — Entrevista médulo presupuesto

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 15 Fecha: 28/09/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Imicio/Finalizacian: 1:00 pm. / 2:30 pm
| Objetivo de la reunion: | Entrevista médulo de Presupuesto

| Presentes: Melvin Brenes, J. Calvo

Participantes:
Ausentes:

J. Calvo brinda una explicacion al
investigador sobre los procesos gue El investigador realizara el diagrama de
requieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de
el modulo de Presupuesto, con el | conocimientos, basado en los insumos de
proposito  de  ejemplificar  las la entrevista, y posteriorments se validara
acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.

dentro del proceso.

El investigador explica a la

Entendimiento del
madulo

DocEme s del entrevistada como utilizar | calve asume la responsabilidad de
2 médulo Confluence y las plantillas para que | documentar el madulo Presupuesto dentro
realice la documentacion | de la base de conocimisntos.

respectiva del modulo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ) Melvin Brenes |
Expertos del producto
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice P: Minuta 16 — Entrevista modulo activos fijos

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 16 Fecha: 01/10/2018
Lugar: | Empresa ABC Hora Inicio/Finalizacicn: 2:00 pm. / 4:00 pm
| Objetivo de la reunién: | Entrevista médulo de Activos Fijos

| Presentes: Melvin Brenes, A. Pérez

Participantes:
Ausentes:

A. Pérez brinda una explicacidn al

mves:tlgadnr Stl}_bre los [:I” CESOS QUE | B investigador realizara el diagrama de
- requieren realizar un diagrama en | BPMH en draw.io dentro de la base de

Entendimiento del - - = . .

madulo el mddulo de Activos Fijos, con el | conocimientos, basado en los insumos de

proposito  de  ejemplificar  las la erltremrista, ¥ posteriormente se validara

acciones, roles y actividades | © diagrama con el experto.

dentro del proceso.

D. Urefia asume la responsabilidad de
documentar el modulo Activos Fijos dentro
de la base de conocimientos, ya que Pérez
s encuentra aun decumentande el modulo
de Contabilidad.

Documentacion del
madulo

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Entrevistas con cada experto | ; Melvin Brenes |
Expertos del producto
uso Confidencial Pag. 1/1
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Apéndice Q: Plantilla de entrevista abierta, no estructurada, a expertos de
procesos y moédulos.

A continuacion, se presenta la plantilla para realizar las entrevistas a los expertos

de los modulos del ERP de la Empresa ABC.

Entrevista para Trabajo Final de Graduacion

Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los médulos Sistema Financiero y Sistema de
Ndmina del producto ERP de Empresa ABC

Fecha:
Entravistada:

Hora imicio:
Hara fin:

Madulo que abarca la entrevista:

Objetivos de la entrevista

1. Entender el funcionamiento de forma general del médulo dentro del sistema
ERFP, mediante la explicacion brindada por el experto en el modulo.

2. Comprender las relaciones que existen entre el modulo v el resto del sistema
ERF.

3. ldenfificar los actores que se involucran de forma directa o indirectamente en
los procesos que pertenecen al madulo.

4. Realizar un boceto del diagrama BPMMN, en conjunto con el experto, de los
procesos del mbdulo que reguieren diagrama.

Preguntas

« Objetivo 1: El entrevistado explica al investigador el funcionamiento del
madulo dentro del sistema ERP

« Objetivo 2: ;Con que otros médulos o procesos dentro del sistema ERP se
relaciona este madulo? ;Al terminar la ejecucion de cierto proceso en que
otro modulo afecta?

« Objetivo 3: ;Quignes se involucran en este modulo, quienes ejecutan el
proceso, guienes deben aprobar ciertas acciones, guiénes son notificados?

« Objetivos 4: El investigador construye un boceto progresivamente el
entrevistado explica Jos puntos anteriores.
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Apéndice R: Plantilla Revisién documental para Trabajo Final de
Graduacioén

Este apéndice representa la plantilla de investigacion documental realizada a

manuales, guias, presentaciones y otros documentos relevantes para la investigacion del
area ERP de la Empresa ABC.

A continuacion, se presentan los objetivos de la revision documental, asi como los
documentos revisados por el investigador y el aporte de cada documento para la
investigacion.

Objetivos de larevisiéon documental

1. Comprender mediante el documento, el médulo y los procesos asociados a este,

antes de realizar la entrevista al experto.

2. Identificar imagenes, flujos, figuras que aporten valor para agregar al informe final
del Trabajo Final de Graduacién.

3. ldentificar imagenes, flujos, figuras que aporten valor para agregar a la base de

conocimientos.

Fecha de Nombre del Relevancia para la Hallazgos Autor
revision documento investigacion
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Apéndice S: Encuesta evaluacion de la base de conocimientos

Evaluacion Base Documental ERP

El area de ERF se encuentra realizando un esfuerzo importante para mantener actualizada la
informacion fundamental para operar el sistema ERF, incluyendo los madulos del Sistema
Financiero y Sistema de Mdmina. Esta herramienta permite actualizar con mayor facilidad la
informacidn, ademas de estar disponible en linea para nuestros clientes.

El objetivo del presente formulario es conocer su opinién sobre la nueva documentacion en linea, la
Base Documental ERF, lo cual permitira incluir mejoras en el proceso de desarrello. Agradecemos
el tiempo dedicado a la evaluacicn de la herramienta, ya que tu opinidn es importante para mejorar
dia a dia y brindar un mejor servicio.

*Obligatorio

:La informacion mostrada fue util para entender el proceso o
modulo? *

Nada util
Poco util
Util

Muy atil

Bastante util

O OO O0O0
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Indique la dificultad que tuvo para entender la informacion, con
esto se desea conocer si la informacion es clara y completa. *

(O Muy dificl

(O Difil

(O Ni dificil, ni facil
(O Facil

(O Muy facil

Con respecto a la navegacion y busqueda dentro de la
herramienta ;Qué dificultad tuvo para navegar entre las paginas
o encontrar cierta informacion dentro de la herramienta? *

(O Muy dificl

O Difil

(O Ni dificil, ni facil
O Facil

(O Muy facil
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Con respecto a los diagramas, indique la dificultad que tuvo para
comprender el flujo. *

O Muy dificl

O Difil

(O Ni dificil, ni facil
(O Facil

(O Muy facil

;Los diagramas fueron utiles para entender el funcionamiento
del proceso en el sistema? *

MNada util
Poco util
Util

Muy util

OO OO0O0

Bastante util
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Al momento de ejecutar los pasos, mostrados en la herramienta,
para realizar cierta funcionalidad ; fue dificil replicar o seguir los
mismos pasos en el sistema? *

(O Muy dificil

(O Dificil

(O Ni dificil, ni facil
(O Facil

(O Muy facil

Califique en general la herramienta, siendo 1 la peor puntuacion
y 10 la maxima puntuacion. *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

punfj.;jcr:mn ONONONONONORNORONONS Maxima

puntuacion

Indique la razon de la calificacion anterior *
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:Que otra opcion o informacion agregaria en la Base
Documental ERP? *

;Cual es su opinion en general de la herramienta Base
Documental ERP?

;Qué oportunidades de mejora identifica para la herramienta
Base Documental ERP?
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Apéndice T: Lista de modulos y procesos de la base de conocimientos
pertenecientes al Sistema Financiero

Sistema Financiero

Médulo Procesos CENITEELI
Procesos
Administracién del Generalidades 1
Sistema Catalogos 6
S Consultas 3
Conciliacion -
Operaciones 2
Mddulo Activos Fijos Operaciones 12
Catélogos 3
Modulo Bancos Consultas 2
Operaciones 2
3 Configuracion 4
Médulo Compras -
Operaciones 24
Operaciones 17
. - Catélogos 3
Mddulo Contabilidad -
Cierres 4
Consultas 9
Multas, Embargos y Cesiones 5
Médulo Cuentas por Operaciones 4
Pagar Catalogos 4
Opciones Administrativas 2
Operaciones 11
Gastos Empleado
Consultas 1
Operaciones 7
Mddulo Inventarios Catalogos 4
Consultas 3
Catélogo Presupuestario 5
Médulo de Formulacién Operaciones 5
Presupuestaria P
Seguridad de Presupuesto 1
) Catélogos 1
Médulo Contr_ol Consultas de Presupuesto 6
Presupuestario
Operaciones 2
Emisién de Pago Operaciones 21
Solicitudes de Pagos Operaciones 7
Transferencia en_tre Operaciones 2
Cuentas Bancarias
Mddulo Control de .
Operaciones 2

Responsables
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Apéndice U: Lista de modulos y procesos de la base de conocimientos
pertenecientes al Sistema Némina

Sistema Némina

, Cantidad de
Médulo Procesos Procesos
Configuracion 18
Tipos de Nomina 2
Parametros Generales 8
Configuracion - Pagos Realizados por Empleados 1
Nomina
Registro de Relaciéon de Aumento Salarial 1
Registro de Relacion de Calculo Especial 1
Catélogos 18
Acciones de Personal 7
Mantenimiento de Caraas Sociales 1
Empleados 9
Deducciones 1
Incidencias 1
Registro de Relacién _Consultas 3
de Célculo Reportes 3
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médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice V: Ejemplo cronograma semanal
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médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice W: Pagina de inicio de la Base Documental ERP

ERPDOCS

Espacios

Base Documental ERP

ACCESOS DIRECTOS DE ESPACIO

Base Documental ERP

&5 Archivos y Diagramas

Cantidad de Visitas por Pagina

ARBOL DE PAGINAS

<

Sistema Financiero

> Administracion del Sistema

> Mbdulo Activos Fijos

> Médulo Bancos

» Médulo Compras

> Madulo Contabilidad

> Madulo Cuentas por Pagar

> Médulo Gasto Empleados

> Modulo Inventarios

» Médulo de Estimacion de Financiamientos y Egresos

» Madulo Tesoreria

Médulo Control de Responsables

Mbdulo Control Presupuestario

> Anexos Financieros

Conceptos de Pago

Feriados

Tipos de Acciones de Personal

Tipos de Comportamiento de Acciones de Personal
Tipos de Puestos

Tinos de Rénimen de Vacaciones

£# Herramientas de espacio ~

ERPDOC!

Espacios

Paginas  of

Base Documental ERP

Creado ¢ 1, modificado por ultima vez por ERP Documentacion el oct 26, 2018
@ Bienvenido a la documentacion en linea del producto ERP

La documentacion en linea del producto ERP de , Tepresenta un insumo real de apoye tanto a usuarios finales como a Tuncionarios
expertos que deseen conocer el producto y su alcance. Esta herramienta provee una serie de informacion relacionada a las diferentes
opciones del sistema, asi como a los principales proceses gue sostienen la operacion final del negocio desde el punto de vista financiero
como de NGMiIna y recursos humanos.

(® Secciones de la Base Documental ERP
La Base Documental ERP esta conformada per paginas en donde se registré la informacion especifica de cierto modulo, proceso o
funcionalidad que posee el Sistema ERP. Dentro de las paginas puede encontrar las siguientes secciones:

Seccion Descripcion

Resumen Permite identificar el objetivo del modulo, proceso o funcionalidad. De esta forma, el usuario puede

identificar si se encuentra en la pagina deseada segun 1a informacion que quiere conocer.

En esta seccion se encuentra una tabla que muestra los parametros asociados para ejecutar el proceso o

Detalle de Informacion
i A asi como una descripcion del significado de cada parametro.

Descripcion del
Proceso

Permite explicar las actividades o tareas que se realizan dentro de un proceso, indicande las
implicaciones de realizar diche proceso y Ia relacion que posee con otros modulos 0 procesos dentro del
sistema ERP. Ademés, en ciertos procesos puede encontrar un diagrama del proceso, utilizando la
metodologia de BPMN el cual permite mostrar de forma grafica la ejecucion del proceso, 1os roles,
médulos o involucrados que participan en el mismo,

Guia Rapida de Usuario  NMuestra como ejecutar el proceso o funcionalidad en el sistema ERP mediante la explicacion paso a
paso, asi como consideraciones necesarias que se deben tomar en cuenta al momento de realizar ciertas

acciones. Ademas, contiene imagenes que permiten guiar al lector y contextualizar con el sistema ERP.

@ Instrucciones de uso
A continuacion, se presentan ciertos puntos que debe tomar en cuenta antes de empezar a utilizar la Base Documental del ERP.

« Navegacién: Para navegar dentro de la Base Documental, puede utilizar |a barra de navegacién que se encuentra del lado
izquierdo. Esta barra muestra todas las paginas que posee la nuevo documentacion en linea el ERP. Simplemente debe dar clic en
el nombre de |a pagina deseada para referirse a ella.

Buscar: Puede utilizar las barras de busqueda para encontrar informacion de forma mas facil y rapida. Una barra de busqueda se
encuentra en |2 barra de navegacion, al lado izquierdo de Ia pantalla. Otra barra de bisqueda se encuentra en la esquina superior
derecha de la pantalla

Imagenes y diagramas: El contenido de las paginas posee imagenes, 1as cuales puede ampliar al darle clic sobre ellas. De igual
forma sucede con los diagramas de procesos, al dar clic sebre el diagrama se expande.

Glosario: Dentro de la Base Documental, se encuentran palabras que se definen en el Glosario. Estas palabras las puede
identificar por que se muestran en color azul y en cursiva, por ejemplo: ERP Para obtener Ia informacion del Glosario, debe

# Editar ¥y Eavorito © Vigilando

Buscar en la base documental

Q
Lo préximo que usted podria querer hacer:

Ver un listado de modulos que conforman el
producto - Refiérase a la Seccién denominada
Madulos

Ver los diagramas de procesos

funcionales - Los diagramas de procesos dan
una vision integral de los procescs de negocio
que soporta el producto

Buscar una funcionalidad especifica - La
opcién de busqueda permite ubicarse en una
funcionalidad especifica a efectos de entender de
una mejor manera la forma de operar del sistema
ERP

Péginas Recientemente Actualizadas
@ Inventario Fisico de Activos
oct 26, 2018 + actualizado por ERP Documentacion * ver cambios

[ Contabilizacion - Parametros Generales
oct 26, 2018 « actualizado por ERP Documentacion + ver cambios

[© Nomina - Parametros Generales
oct 26, 2018 » actualizado por ERP Documentacion « ver cambios

[ Presupuestos Ordinarios
oct 26, 2018 « actualizado por ERP Documentacion + ver cambios

[@ Inventario fisico de activos - imégenes
oct 26, 2018 * actualizago per ERP Documentacion * ver cambios

Ensefiar mas

3ase Documental ERP *

ACCESOS DIRECTOS DE ESPACIO

Base Documental ERP

&5 Archivos y Diagramas

Cantidad de Visitas por Pagina

ARBOL DE PAGINAS

Sistema Financiero
> Administracion del Sistema

> Médulo Activos Fijos

Médulo Bancos

> Médulo Compras

Madulo Contabilidad

Médulo Cuentas por Pagar

Médulo Gasto Empleades

Médulo Inventarios

Mbdulo Tesoreria

Médulo Control de Responsables

Médulo Control Presupuestario

Anexos Financieros

Conceptos de Pago

Feriados

Tipos de Acciones de Personal

Tipos de Comportamiento de Acciones de Personal
Tipos de Puestos

Tinos de Rénimen de Vacaciones

¥ Herramientas de espacio ~

Médulo de Estimacion de Financiamientos y Egresos

« Glosario: Dentro de la Base Documental, se encuentran palabras que se definen en el Glosario. Estas palabras las puede
identificar por que se muestran en color azuly en cursiva, por ejemplo: ERP Para cbtener Ia informacion del Glosario, debe
seleccionar Ia palabra y esperar la aparicién de un pequefio icono que al dar clic mostrara la definicion. La siguiente imagen es un
ejemplo para visualizar una palabra del Glesario.

e cual permite mostrar de

BPMN

114 parametro. Business Process Model and Notation

Consiste &n 1a dsscrpcién y Visualizacién e ls

procesas por medio de un modelo que 05

fepresents mediante un diagram, PeIte

conocer involucrados durante 1a ejecucién de
dades o tareas de un proceso.

muestra a relacion con otros

sistemas, médulos o entidades. De

clc aqui para oblener mas informacion sobre la

simbolagia. Para regresar a la Base

Documental del ERF, de clic ach

1fo de un proceso, plicaciones de reauzar*
rocesos dentro del... Ademas, en clertos

10 1a metodelogia ae BIEIINIel clal permite mostrar de

wolucrados que participan en el mismo

La Base Documental del ERP se compone por el Sistema / el Sistema Financiero
enlace (hipervinculo) que redirecciona a la informacién de cada sistema.

Ias siguientes imagenes poseen un

ome gusta A usted le gusta esto

documentacion-erp
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Apéndice X: Diagramas BPMN de los procesos asociados alos modulos de
los Sistemas Financiero y Nomina del ERP de la Empresa ABC

A continuacién, se presenta una muestra de los diagramas identificados en la
Tabla 4.2 - Modulos y responsables del Sistema Financiero y en la Tabla 4.3 - Médulos y
responsables del Sistema de Némina. Por motivos de confidencialidad, el detalle de los
diagramas se omite en este documento, sin embargo, en el producto final del proyecto,
la base de conocimientos, se encuentran todos los diagramas con su respectivo nivel de

detalle.

Proceso de preparacion de reintegro:

Seleccionar
liquidaciones a
: Enviar a aprobar
incluir en el P

reintegro Disponible de Caja
Chica aumentado

Gasto Empleado

Necesidad de
Reintegro

No— —Si

Jefatura

LAprobar?

Proceso Preparacion de Reintegro

Solicitud de Pago
aprobada
+
Emitirai

Solicitud de Pago

Emision de Pago
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Proceso de Registro de insumos

LY
>

Registro de Insumos  ; Cual es el tipo de Insumo?

| i Registro de
Funcionario—» Funcionaric

Registro de
—Acciones—»  Acciones de

Pi al

Area de Recursos Humanos

Y

HIncidencias—»  Incidencias ;O
A Fin del Proceso

de Registro

Registro de Insumos

——Cargas—»| Cargas Sociales

[+]

Area de Némina

Deducciones
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Apéndice Y: Carta de comunicacion de la Base Documental ERP

<Fecha de comunicado= Empresa ABC
Area ERP
San José, Costa Rica

Estimado cliente, por este medio quisiéramos saludarle v & 1a vez hacer de su
conocimiento que como parte de los procesos de mejora confinua de nuestro
aplicativo ERF, se ha generado un esfuerzo importante a efecto de que nuestros
clientes cusnten con una base documental de conocimientos en linea, gue les apoye
para la apropiacion plena del aplicative, y con esto puedan explotar de mejor manera
2l potencial v las funcionalidadas de la herrarnienta en funcion de su negocio.

Esta nueva herramienta, que hemos denominado Base Documental ERP, le
permitird encontrar informacion acerca de la solucion ERP, tanto de los modulos v
procesos pertenecientes a las funcionalidades de nomina y recursos humanos como
a las funcionalidades del Sistema Financiero. De una forma actualizada la Base
Documental ERP brindard informacion relevante a nuestros clientes para la
comprension de un ciclo completo, un modulo o un proceso, asi como guiarlo en la
ejecucion de las funcionalidades gue conforman |a solucion.

Muestro principal objetivo es brindar soluciones gue den valor a nuestros clientes v
por lo tanto, que les apoye en la consecucion de sus metas v objetivos potenciando
de esta forma su negocio. Por lo tanto, el presente documento tiene la finalidad de
brindar esta herramienta a nuestros usuvarios del sistema ERF como un medio de
consulia v de autoaprendizaje.

A continuacion se presenta un listado del alcance actual que posee la herramienta:
« Sistema Financiero
o Administracion del Sistema
= Modulo Activos Fijos
= IModulo Bancos
= Modulo Compras
= Modulo Contabilidad
= Modulo Cuentas por Pagar
= Modulo Gasto Empleados
= Modulo Inventarios
= IModulo de Estimacion de Financiamientos v Eqresos
= Modulo Tesoreria
= IModulo Control de Responsables
= Modulo Conirol Presupuestario
= Anexos Financieros

. S e Nomi
= Configuracion - Mamina
= Tipog de Acciones de Personal
= Empleados
= Pagos Realizados por Empleados
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= Begistre de Insumos

= Beqistro de Belacion de Aumento Salarial
= Reqgistro de Relacion de Calculo

- Req R . ca E )

= Beportes de Homina

= Reportes de Legislacion

Para ingresar a la Base Documental del ERF utilice el siguiente enlace:

i A ¥

A continuacion, debe ingresar las siguientes credenciales para acceder a la Base
Documental ERP:

« Usuario: consulta

« Contrasefia: consulta

Las instrucciones de uso, navegacion y bisgueda se encuentran dentro de la misma
herramienta. Esperamos sea de su agrado v o apoye en el empoderamiento del
sistema ERF Si posee algun problema o experimenta algun emor para utilizar la
herramienta, comuniguese con nosotros, con gusto lo atenderemos.

Muchas gracias por su atencion.

Atentamente:
Area ERP de Empresa ABC
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Apéndice Z: Muestra de cronograma de trabajo para el desarrollo de la base

de conocimientos

Nombre

ECuentas por Pagar
EEntendimiento del Proceso
Recopilacion de Informacion
Entrevista a experto
Diagramar el proceso
ElValidacidn y documentacion
Validar Diagrama
Correccion al diagrama
Documentar el proceso
Validar Documentacion
Correccion Documentacion
E Solicitudes de Pago
ElEntendimiento del Proceso
Recopilacion de Informacion
Entrevista a experto
Diagramar el proceso
ElValidacidn y documentacion
Validar Diagrama
Correccion al diagrama
Documentar el proceso
Validar Documentacion
Correccidn Documentacion
ETransferencia entre bancos
ElEntendimiento del Proceso
Recopilacion de Informacion
Entrevisia a experto
Diagramar el proceso
ElValidacion y documentacion
Validar Diagrama
Correccion al diagrama
Documentar el proceso
Validar documentacion
Correccion Documentacion

EEmision de Pago

Duracian

4.75dias
0.5dia
2horas
2horas
2horas
4.25dias
Thora
Thora
3horas
2horas
1hora
2.13dias
0.5dia
2horas
2horas
2horas
1.63dias
1hora
1hora
10horas
2horas
1hora
1.13dias
0.5dia
2horas
2horas
2horas
0.63dia
1hora
1hora
3horas
1hora
1hora

ddias

Inicio

07/09/2018
07/09/2018
07/09/2018
07/09/2018
07/09/2018
orNnos2008
07/10/2018
07/10/2018
07/10/2018
071372018
076/2018
oTnos208
oTnos208
07/10/2018
07/10/2018
07/10/2018
07/11/2018
0712018
UTFRRPFORE:
UTFRRPFORE:
07/12/2018
07/12/2018
ornij2ms
ornij2ms
07/11/2018
07/11/2018
0712018
07/12/2018
oTnzizoe
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018

=

n

07/16/2018
07/09/2018
07/09/2018
07/09/2018
07/09/2018
07/16/2018
07/10/2018
07/10/2018
07/13/2018
07/16/2018
07/16/2018
07/12/2018
07/11/2018
07/10/2018
07/11/2018
07/11/2018

07/12/2018

07/11/2018
07/sz018
071272018
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018
07/11/2018
07/11/2018
07/11/2018
07/11/2018
07/12/2018
071272018
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018
07/12/2018
07/18/2018

s

D

Julg-Jul15"18 Jul 16 - Jul:
LM X|J|V|S| D LM X
:
1
/N

| e
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

Apéndice AA: Minutas de reuniones con la profesora tutora y la contraparte

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina

del producto ERP de Empresa ABC

Reunion No. |3 Fecha: 27/07/2018 |
) TEC Digital, TEC, S . .
Lugar: Ca Hora Inicio/Finalizacion: 05:00 pm. / O7:00 pm
Obietivo de la Explicar por parte de la profesora tutora Julia Espinoza Guzman, la gestion, proceso,
rm} e reglamento, cronograma y otras indicaciones que lnpican realizar el Trabajo Final de
’ Graduacién, a los estudiantes Melvin Brenes Gémez v Verdnica Vargas Mora
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman y Verdnica Vargas Mora |
Participantes:
Ausentes: |
Ho. | Asunto Comentarios Acuerdos |
Definir el objetivo se comenta toda la gestion y las
i del proceso del implicaciones de realizar este proceso,
Trabajo Final de asi COmo la asignacion de
Graduacion responsabilidades de cada parte
Revisidn del R .
. Explicacion sobre el contenido de cada
contenido en el . . .
3 Informe Final del capitulo presente en el informe final del
R TFG y la coherencia entre cada uno para
Trabajo Final de
. conformar el Informe de TFG
Graduacion
Revisar el Droceso Se indican las partes del documento de
P! ! TFG (portada, introduccion, capitulos,
cronograma para L L .
3 anexos, apéndices vy bibliografia),
desarrollarlo, y ;
R ademas del cronograma de avance y
entrega de cada capitulo del TFG
Acordar el esquema I__l:us e?tudlantes dq_a TFG deberan
. investizar sobre tipo, enfoque vy
de trabajo: curso . ; L] .

S - . diseno de investigacion, asi como
en el TEC Digital, Se indica el esquema de trabajo a los elaborar la primera minuta v el
minutas, estudiantes de TFG, la metodologia para | ; P a ¥

4 reunionses presentar  las  minutas avances Lloiie czoisil dinama ox
' . . ! * | corregir  las indicaciones del
avances, comunicaos y reuniones
comunicaciones profesor con respecto al
: ¥ anteproyecto para empezar a
medios . .
realiza el capitulo 1
Acordar fechas para = p!'ofesnra tuj;ura e Los estudiantes de TFG deberan
las reuniones con Sl de_be sl lesioe o cn_ntraparte buscar la disponibilidad de las
5 para explicar todo lo relacionado al
representantes de contrapartes para programar la
I proceso de TFG, por lo tanto, s& acuerda e
a empresa. reunion.
una fecha para el 9 de agosto

Uso Confidencial
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
modulos del Sistema Financiero y Sistema de Némina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los madulos Sistema Financiero y Sistema de Némina
del producto ERP de Empresa ABC

Temas por tratar Fecha Convocados

Soguimiento do avance sobre ol dosarrollo del capitulo 03/08/2018 Melvin Brenes Gomez

1 dal TFG Julia Espinoza Guzman
Uso Confidencial Pag. 2/2
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Ausentes:

Reunién No. 12 ' Fecha: | 03/08/2018 |

Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacion: | 12:30 pm. / 01:10 pm |

Objetivo de la . )

reunion: ‘ Seguimiento de avance en el desarrollo del capitulo 1 ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez y Julia Espinoza Guzman |

Participantes: |

No. | Asunto

Comentarios

Acuerdos |

1 | Capitulo 1 del TFG

Revision sobre estructura v formato del
documento. Ademas, se reviso el titulo
del proyecto, asi como el objetivo
general y los especificos.

EL estudiante de TFG debera analizar
los objetivos y proponer cambios en
cuanto al disefio del objetiva general,
ademas de redisefiar uno de los
objetivos especificos, de acuerdo con
la coherencia de todos los objetivos.

Gestion de la Base
de Conocimientos

Al finalizar el proyecto la Base de
Conocimientos quedara para la empresa,
por lo tanto, se requiere de una persona
gestora que la mantenga actualizada,
esto implica desarrollar dentro del TFG
un manual para la gestion de la Base de
Conocimientos.

El estudiante de TFG debera realizar un
Manual para la Gestion de la Base de
Conocimientos para la empresa con el
proposito de mantener su actualizacion
y actividad durante el tiempo, como
uno de los productos entregables del
TFG.

Labores para la
siguiente semana

Se acuerdan las siguientes labores a
realizar para la siguiente semana:
informe de avance semanal, un listado
de temas sobre el marco tedrico y la
entrega del capitulo 1 finalizado para
revisar.

El estudiante de TFG debera realizar
las siguientes actividades: informe de
avance semanal, listado de temas sobre
marco tedrico y entrega capitulo 1
finalizado para revisar.

Espinoza Guzman

a la contraparte por parte de la profesora tutora Julia

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Explicacion sobre la gestion, proceso, reglamentacion y . .

= = ‘- Melvin Brenes Gomez
otras indicacionos sobre el Trabajo Final de Graduacion 9/08/2018 | Julia Espinoza Guzman

A. Pérez

Uso Confidencial
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracidn de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. I ' Fecha: ' 09/08/2018 |
Lugar: | Empresa ABC | Hora Inicio/Finalizacidn: | 08:00 am. / 09:00 am |
Objetivo de la . .
reunion: ‘ Seguimiento de avance en el desarrollo del capitulo 1 ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez y Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisan los objetivos, por lo que se
sugiere gue se cree un nuevo objetivo | El estudiante de TFG deberd entresar
1 Capitulo 1 del TFG para cumplir el seneral. Ademas, se | el capitulo 1 por el TEC Digital el
revisan las fases del alcance junto con | viernes 10 de agosto.

sus actividades

Estos capitulos consisten em el Marco
Tedrico, por lo que se sugiere realizar
una lista de los temas de interés para el
proyecto y que aporten valor,
2 | Capitulo 2 y 3 posteriormente  se  ordenaran  por
prioridad. El capitulo 3 se refiere al
Marco Metodologico, el cual debera de
mapearse en una matriz junto con los
objetivos y alcance.

Realizar un listado de los temas de
interés que se incluinan en el capitulo
2 (marco tedrico) para revisarlos la
proxima semana.

Se define fecha de entre el 20 de agosto,
la tarea incluye: investigar el tipo de
investigacion del proyecto, la definicion | Entregar la tarea el 20 de agosto
de los perfiles de la muestra y como se
recopilara la informacion.

Tarea Tipo de
investigacidn

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision cuarto objetivo, relacion entre objetivos Entre al 11 y ol | Melvin Brenes Gomez
y fasos del alcance 12 do agosto Julia Espinoza Guzman
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. 4 ' Fecha: ' 09/08/2018 |
Lugar: | Empresa ABC | Hora Inicio/Finalizacidn: | 09:00 am. / 10:00 am |
Objetivo de la Explicacion sobre la gestion, proceso, reglamentacion y otras indicaciones sobre el
reunion: Trabajo Final de Graduacion a A Pérez por parte de la profesora tutora Julia Espinoza
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman, A. Pérez ‘
Participantes:
Ausentes: ‘
Mo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
A. Pérez le comenta en detalle el
Entendimiento del proyecto a Julia Espinoza, con el
1 proyecto a la propasito de entender mejor el contexto
profesora tutora y la importancia que tiene el proyecto

para la organizacidn

Entendimiento del .Juha_Espmnza E):‘.plll:a la metodologia a
2 | TFGala A. Pérez, ademas del cronograma, los
reportes de avance semanal y el

contraparte contenido del informe final

Para mayor comodidad de los
involucrados, se acuerda realizan las
proximas reuniones virtualmente, wvia

Skype

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Segunda reunion virtual con la contraparte, para
ol seguimionto y control del proyecto.

3 Préaximas reuniones

Melvin Brenes Gomez
Julia Espinoza Guzran
A. Pérez

Entre ol 10 y ol 14
de septiombroe
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunidn No. 5  Fecha: | 11/08/2018 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 03:10 pm. / 4:00 pm |
Objetivo de la B : L
reunién: Revision relaciones entre los objetivos y fases del alcance ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez y Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisdo en detalle el cuarto objetivo,
el cual fue aprobado. Luego se revisd en
detalle la relacion entre los objetivos y
las fases, con el propdsito de entrelazar

El estudiante de TFG debera detallar ¥

Obijetivos y fases corregir ciertos puntos de las fases,

del alcance s ) para responder con mayor facilidad la

las fa's‘,as con los DbIEths’ €5 d!?{:lr, relacion entre los objetivos.
determinar cual fase permite cumplir tal
objetivo.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |

Estructura del marco teorico y del marco Entre el 16 y ol 17 | Melvin Brenes Gomez |

metodologico de agosto Julia Espinoza Guzman
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracién de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los médulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

ReunionNo. | 6 ' Fecha: | 24/08/2018 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 11:00 am. / 12:00 pm |
Objetivo de la .
reunién: ‘ Revision avance Capitulo 2 v dudas generales ‘
Presentes: Melvin Brenes Gdmez y Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Revision de avance del capitulo 2,
preguntas generales sobre estructura,
1 Capitulo 2 temas, referencias, citas, definiciones.
Ademas, de consultas generales sobre el
documento de informe de avance.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |

Praxima reunion llevar enfogue de
investigacion, tipo de diseno, perfil de
muestra, alcance de investigacion,
fases y pasos para revisar metodologia

Capitulo 3 - Metodologia | 27/8/18 ﬁg:sﬁena %T;_:Irﬁin |
Uso Confidencial Pag. 1/1
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunion No. |7 ' Fecha: | 24/08/2018 |
Lugar: | TEC Digital | Hora Inicio/Finalizacidn: | 8:00 am. / 9:30 am |
Objetivo de la . . .
reunién: ‘ Revision cuadro de variables y metodologia ‘
Presentes: Melvin Brenes Gdmez y Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
Neo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Revision de los objetivos con el propdsito
de definir las wvariables que son | Definir la medicién de las variables y
1 Cuadro de variables | necesarias implementar en el marco | los instrumentos de recoleccidon de
tedrico, ademas de definir la descripcion | informacian

conceptual de las variables

Se reviso el tipo, enfoque, disefio, | Definir la justificacidn basada en libros

2 Metodologia vision, muestra vy perfiles de los | yotrosautores paracada caracteristica
entrevistados de la metodologia
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Capitulo 2 y 3 - Marco Tedrico y Metodologia o Melvin Brenes Gomez
Por definir Julia Espinoza Guzman
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. 8 ' Fecha: ' 31/08/2018 |
Lugar: | TEC Digital | Hora Inicio/Finalizacidn: | 11:20 am. / 11:50 am |
Objetivo de la - ; .
reunion: ‘ Explicacion del Capitulo 3 Marco Metodologico ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman y Verdnica Vargas |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

La profesora tutora explica en detalle y
da las indicaciones para realizar el
1 Capitulo 3 capitulo 3 Marco Metodologico basado en
la presentacion “Elementos de la
metodologia de investigacion”

Desarrollar el capitulo 3 Marco
Metodoldgico durante la siguiente
semana, entregarla el dia 7 de
septiembre

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Por definir - = Melvin Brenes Gomez
I en Julia Espinoza Guzman |
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracidn de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunion No. 9 ' Fecha: ' 31/08/2018 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 11:50 am. / 12:10 pm |
Objetivo de la ..
reunion: ‘ Avance de |a documentacion de los procesos ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez y Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se comenta a la profesora tutora que el
avance del proyecto durante la semana o )
5 y & presento un retraso debido a la gran g?me"ta' la s't::‘:“’” LT Esc”t“lda A.
Avance del cantidad de incidentes presentados por ETEZ para contar con un respaido y
1 . g . buscar posibles soluciones como
proyecto los clientes, lo cual implica que la T e e e
planificaciin para el desarrollo de la | 4 - mentar T
documentacion de los procesos no se
cumpliera
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Por definir . Melvin Brenes Gomez |
Por definir Julia Espinoza Guzman
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los médulos Sistema Financiero y Sistema de Ndmina
del producto ERP de Empresa ABC

ReunionNo. | 10 ' Fecha: ' 31/08/2018 |
Lugar: | Empresa ABC | Hora Inicio/Finalizacidn: | 2:00 pm. / 4:00 pm |
Objetivo de la . - -
reunién: ‘ Revision avance y criterios de validacion ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, A. Pérez y expertos del ERP |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se da visibilidad al equipo ERP sobre el
porcentaje de avance logrado al
momento v los procesos que faltan por
documentar

1 Revision de avance

El fin de este tema es alinear al equipo
con la calidad esperada en la| Revision, por parte de los expertos del

7 Criterios de documentacion a realizar en los procesos | ERP, de los criterios de validacidn para
validacion y mostrar los criterios que se utilizaran | mejorar y entender lo esperado en la
en adelante para revisar la calidad de la | documentacidn de los procesos
documentacion.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Por definir | Por definir | Expertos del ERP |
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. T  Fecha: | 14/09/2018 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 9:00 am. / 9:20 am |
Objetivo de la .
reunién: ‘ Revision avance del proyecto ‘
‘ Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman, A. Pérez |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se da visibilidad a Julia sobre el avance
del proyecto, se indican los atrasos
presentados debido a la alta demanda
de soporte. Ademas, se indica que se
replanteo el alcance en funcion de dos
madulos, en donde el experto considero | Melvin informara la préxima semana a
que ciertos procesos no eran necesarios | Julia sobre el cambio en la metodologia
y se reemplazaron por otros gque | de trabajo propuesta en el equipo

agregaron mas valor. Ademas, se
comenta a Julia que se implementaran
cambios en la metodologia de trabajo
para avanzar vy cumplir con el

Revision de avance
del proyecto

Cronograma.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Cambios en la metodologia do trabajo 21/09/18 Melvin Brenes
Julia Espinoza
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Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. | 12 ' Fecha: | 14/09/2018 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacion: | 9:20 am. / 10:10 am |
Objetivo de la .., .
reunion: ‘ Revision general del informe final ‘
Presentes: Melvin Brenes Gdmez, Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
MNa. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se revisd el documento, el capitulo 1, 2
v 3. En especial el marco metodoldgico, | Bl estudiante de TFG  debera

Revision general

del informe final en donde Julia presento diferentes

observaciones para corregir en general
el documento.

reorganizar la informacion del alcance
dentro del capitulo metodologico

El estudiante de TFG debera hacer una

7 Capitulo 4 analisis
de resultados

Indicar los hallazeos obtenidos mediante
las técnicas de recoleccion de
informacion que se utilizaron e indicaron

recopilacion de los hallazgos obtenidos
en la recoleccion de informacidn, para

de |l 1 rt:
en la metodologia del proyecto z;np?fjlzr @ femneRen = e
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision de hallazgos v reorganizacion de la ‘ 17/09/18 Melvin Brenes |
informacion Julia Espinoza
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los médulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunidén No. | 13 | Fecha: | 19/09/18 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 12:00 pm - 1:00 pm |
Objetivo de la . .
reunion: ‘ Revision Capitulo 3 Metodologia ‘
‘ Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisa profundamente el capitulo 3 de

metodologia, lo cual genera una serie de | El estudiante de TFG deberd realizar
correcciones por realizar. Ademds de | las correcciones respectivas al capitulo
agregar los apéndices necesarios segun | 3, indicadas por la profesora tutora.
se necasiten en la metodologia

Correcciones de la
metodologia

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del Capitulo 3 y inicio del capitulo 4 Melvin Brenes
sl Julia Espinoza

Uso Confidencial Pag. 1/1
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los médulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunion No. | 14 | Fecha: | 22/09/18 ‘
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 10:00 am - 12:00 pm |
Objetivo de la L
reunion: ‘ Revision Capitulo 3 Metodologia e inicio capitule 4 ‘
‘ Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman ‘
Participantes:
Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisaron las correcciones anteriores, | Realizar una tabla general que indique
Correcciones de la | asi como punto por punto las secciones | los entregables por fases de la
metodologia de la metodologia. De isual forma se | metodologia, asi como el cumplimiento
revisaron los apéndices realizados. de los objetivos.

Por medio de los resultados v hallazgos TET"'“'”"” de detallar p:’r cada fase ;”
se determina realizar el capitulo 4 segin :f"a :1" etill'f ;“”he“ele p,ats':; p;'r LI
2 | Inicio Capitulo 4 las tres primeras fases de la metodologia | '2°° SR RE s e

el capitulo 4 el resultado obtenido en
y por Ttro [:dlu,ﬁlas 2 fases restantes | __ . paso, asi como el w0 o la
seran el capitulo

aplicacién del marco tedrico.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Proparar capitulo 4 y 5 Melvin Brenes
= le Julia Espinoza
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracidn de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. 15  Fecha: | 28/09/18 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacion: | 3:00 pm - 4:30 pm |
Objetivo de la .
reunion: ‘ Preparacion Capitulo 4 y 5 ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman ‘
Participantes:
Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se realizd una tabla por fase para
1 Capitulo 4 determinar el resultado de cada fase y | Desarrcllar capitule 4, y determinar

camo sé logrd. Ademas, de trazarlo con | conclusiones
la informacion del marco tedrico.

Definicidn de puntos por incluir en el
2 Capitulo 5 capitulo 5, principalmente va en funcion
de las fases 4 y 5 de la metodologia.

Desarrollar capitule 5, determinar
conclusiones

.. Al ser semana 10, se debe tomar la
Definir decisic d - dei
3 continuacion del decision e continuar o elar
TFG incompleto el proyecto. Se determind
continuar con el proyecto.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Melvin Brenes
Julia Espinoza

Avance capitulo 4 y 5

‘ Por definir

Uso Confidencial Pag. 11

Trabajo Final de Graduacién 211



Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y procesos pertenecientes a los
médulos del Sistema Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP de Empresa ABC

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Noémina
del producto ERP de Empresa ABC

Ausentes:

ReunionNo. | 16  Fecha: ' 13/10/18 |

Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacion: | 9:00 am - 10:30 am |

Objetivo de la — -

reunion: ‘ Revision del capitulo 4 ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman |

Participantes: |

ademas de ciertos puntos observados
por Julia para correcciones

finalizar el desarrollo del capitulo 4

No. | Asunto Comentarios Acuerdos |
Se revisd el desarrollo del capitulo 4, asi . . .
. como la estructura que se implemento, E ESt"dm"t.e de TFG. debera corresir
1 Capitulo 4 las observaciones realizadas por Julia y

2 | Capitulo 5

El estudiante presentd bocetos de
imagenes relevantes para el desarrollo
del capitulo 5, asi como una propuesta
de estructura

El estudiante de TFG debera
desarrollar el capitulo 5 con las
recomendaciones realizadas por la
profesora tutora, abarcando la cuarta y
guinta fase de la metodologia del
proyecto.

Conclusiones y
recomendaciones

Julia plantea ideas sobre conclusiones y
recomendaciones que se  pueden
obtener basado con el desarrollo actual
del informe académico

El estudiante de TFG continuara el
desarrolle de las conclusionss v
recomendaciones por los capitulos
realizados al momento

Temas por tratar ‘ Fecha | Convocados |
Capitulo 4 al 7, avance del informe final Melvin Brenes
20/10/18 Julia Espinoza
Veronica Vargas
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Ndmina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. 7  Fecha: | 20/10/18 |
Lugar: | TEC | Hora Inicio/Finalizacion: | 9:30 am - 3:00 pm |
%]etnro . ‘ Revision matriz trazabilidad, estructura capitulo 5 y conclusiones y recomendaciones ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman, Veronica Vargas Mora |
Participantes:
Ausentes: |
Na. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se comento el estado por cada capitulo | Entre los participantes se acordd el
Avance del informe | y las fechas de entrega al fildlogo, asi | cronograma final relacionado a entrega
final como aspectos relevantes a considerar | al fildloge v entrega del documento
para la etapa de cierre final

Se realiza la matriz de trazabilidad de

Matriz de S .
2 trazabilidad los rob]etlms vy el contenido de cada
capitulo
) El estudiante de TFG realizé una | El estudiante de TFG deberd continuar
3 gstn.n:tura capitulo | ootructura para el capitulo 5 la cual fue | con el desarrollo de dicha estructura

validada por la profesora tutora en el informe académico

El investigador planted las conclusiones
y recomendaciones que posteriormente | El estudiante debera finalizar dichas
la profesora tutora valido en conjunto | conclusiones y recomendaciones

con el estudiante

4 | Capitulos 6y 7

Temas por tratar ‘ Fecha | Convocados |
Tercera reunion con la contraparte Melvin Brenes
Midrcoles 2410/18 | Julia Espinoza
A. Pérez
Uso Confidencial Pag. 1/1
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboracion de una base de conocimientos sobre las funcionalidades y
procesos pertenecientes a los modulos Sistema Financiero y Sistema de Nomina
del producto ERP de Empresa ABC

Reunién No. 18  Fecha: | 24/10/18 |
Lugar: | Virtual | Hora Inicio/Finalizacidn: | 2:30 pm - 2:50 pm |
Objetivo de la -
reunion: ‘ Tercera reunion con la contraparte ‘
Presentes: Melvin Brenes Gomez, Julia Espinoza Guzman, A. Lopez |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Julia presunta el avance del proyecto a
Avance del Lépez, el cumplimiento de los objetivos
1 Kol 2 .
proyecto e indica las actividades de la etapa final.

También se indica el cronograma final.

Se plantea la consulta a Julia para
aplicar la base de conocimientos como
un medio de capacitacion a usuarios

Metodologia para
1 utilizar la base de

Reunidn entre el estudiante de TFG v
la profesora tutora para definir dicha

conocimientos . metodologia.
nuevos en el sistema
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Metodologia de capacitacion Melvin Brenes

Por definir

Julia Espinoza
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11. Anexos

Anexo 1: Navegadores compatibles con la version 5 de Confluence

Browsers Compatibility

Microsoft Internet |8, 9 (drag-and-drop not completely supported because Internet
Explorer (Windows) |Explorer doesn't fully support the related HTMLS feature)

Mozilla Firefox (all
platforms) 10+

Safari (Windows

and Mac) 56
Google Chrome
(Windows and 17+

Mac)

Mobile Safari (iI0S) |iOS 5.1, 6.0 (editing is not supported on mobile devices)

Fuente: Kohler, 2013
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Anexo 2: Arquitectura de Confluence de alto nivel

web Application
browser Server

Confluence
Ul
webworks/velocity/jsp

Service Layer

Managers

Data Storage

Lucene

Database
Index

Fuente: Kohler, 2013
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Anexo 3: Tabla de precio anual segun cantidad de usuarios de Confluence

version Cloud

Usuarios Precio anual
1-10 1005
11-15 750 5

16 - 25 1250 %
26-50 25005
51-100 5000 5%
101-200 8500 5%
201-300 10 800 5
301-400 11900 5
A01-500 120005
501-600 14100 S
601-800 16 300 5
801-1000 18 500 5
10011200 207005
12011400 229005
1401-1600 251005
16011800 273005
1801-2000 295005

Fuente: https://es.atlassian.com/software/confluence/pricing?tab=cloud
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Anexo 4: Diferencia de precio entre 10 y 25 usuarios de Confluence version
Server

Server Server

10$ $1,900

Pago unico Pago Unico

[#p]

uarios v

[

u

[15]

10 usuarios v \JS

Pruébalo gratis Pruébalo gratis

Comprar Comprar
Control total de tu entorno Control total de tu entorno
Un despliegue en un dnico servidor Un despliegue en un dnico servidor
Licencia perpetua y un afio de Licencia perpetua y un afio de
mantenimiento gratis mantenimiento gratis

Fuente: https://es.atlassian.com/software/confluence/pricing?tab=selft-hosted
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Anexo 5: Tabla de precios por usuarios para la integraciéon de “draw.io”
con Confluence

Server Pricing

1 D users 25 users 50 users 1 OO users 250 users 500 & up
$10 %195 5395 %795 £1.600 Additional pricing details

Fuente: https://marketplace.atlassian.com/apps/1210933/draw-io-diagrams-for-

confluence?hosting=server&tab=pricing
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Anexo 6: Documentacion moédulo Recursos Humanos

Mo6dulo Procesos Eslf:g‘rg‘;':o”
Tipos de Puestos 4
Niveles
Habilidades

Conocimientos
Catélogos Generales
Puestos

Administracién Puestos Externos
de Puestos  Ocupaciones

Datos Variables

Configuracion de Reporte

Clonar Puestos

Consultas de Puestos
Consulta de Personas por Puesto
Consulta de Puestos Resumida / Detallada

Administracion de Concursos
Adjudicacion de Plazas
Busqueda de Candidatos
Solicitud de Plazas

Asignar Asesor a Solicitud de Personal

Envio de Correos a Concursantes

Catélogos de Pruebas

Catélogo de Pruebas por Competencia
Grupos de Areas de Evaluacion
Catalogo de Areas de Evaluacion
Oferente Externo

Industrias

Reclutamiento

y Seleccién Profesiéon u Oficio

Puestos vrs Profesion u Oficio

Titulos

Enfasis

Asesores

Motivos

Idiomas
Tipo de Publicacion
Zonas de Preferencia

Formatos de Correo

Concursos Terminados

Concursos Finalizados

NININIBAININDNINDNINDNINDNINDNININDNINDNINIMOO|IO|OIN|M|M[||OININDNIDNIDINO|~|PIO||MH>

Consulta de Concursos
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Estimacion

Médulo Procesos
Horas:

Consulta de Plazas 2

Consulta de Plazas Disponibles

Datos Variables Oferentes

Reclutamiento  cyrriculum Vitae Oferente
y Seleccion

Apertura de Curriculum Vitae

Aprobacién de Informacion de Curriculum Vitae
Reporte de Curriculum Vitae

2
2
2
Curriculum Vitae del Personal Interno 2
2
2
2

Registro de Relaciones de Evaluacion 16

Cuestionarios para Evaluacién

Escalas de calificacion

Conceptos a Evaluar

8
8
Tablas de Evaluacion 8
8
8

Evaluaciones Resultado de Indicadores por Centro Funcional
Evaluaciones de Talento por Colaborador 16
Alcance de Obijetivos por Periodo 16
Competencias/Obijetivos Evaluados 16
Alcance de objetivos 16
Relacion de Seguimiento del Talento Humano 16
Oferta Externa de Cursos 8
Oferta Interna de Cursos 12
Programacion de Cursos 12

Matricula Administrativa

Registro de calificaciones

Registro de Asistencia a Cursos

Aprobar Matricula
Actualizacién de Competencias

4
4
Convalidaciones 2
2
2
2

Registro de Plan de Capacitacion 12

Capacitaciony — —
Desarrollo Revision de Plan de Capacitacion
Reporte de Planes de Capacitacion

Reporte de Capacitaciones: Planeado vs
Solicitado

Reglas de Capacitacion

Solicitud de Capacitacion

Reporte de Solicitudes de Capacitacion
Instituciones Académicas

Categorias de capacitacion

Grados Académicos

NININDNINDNINDN|&M|O| M |[00]|0

Cursos
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Estimacion

Médulo Procesos
Horas:

Tipos de Curso 2

Tipos de Servicio

Instructores

Areas de Programa

Programas

Cursos por Competencia

Programas por Centro Funcional

Capacitaciony  patos Variables Experiencia
Desarrollo

Necesidades de Capacitacion

Horas de capacitacion

Informacioén detallada de cursos

Plan de competencias a desarrollar

Avance del Programa de Capacitacion

Indicador de capacitacién

Cursos por Centro Funcional

Horas de Capacitaciéon por Centro Funcional

Agenda de citas médicas

DO ININININININDNIDNINDNINIPINIFPIFPIFLPIN

Expediente Médico

Conceptos por Tipos de Expediente 14

Tipos de Expediente 14
Medicinade  Detalle de Citas por Colaborador
Empresa Incapacidades por Unidad de Negocio

Incapacidades por Empleado
Consultas Médicas por Empleado

2
2
Consultas médicas por Unidad de Negocio 2
2
2
2

Diagnosticos por Departamento
Total 480

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién proporcionada por el equipo de
trabajo del area ERP de la Empresa ABC
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Anexo 7: Documentacion modulos de Ingreso

Estimacion
Horas:
Antigledad CxC 3
Antigliedad de Saldos (Client.)
Aplicacién Documentos
Aplicar Notas de Crédito
Aplicar Notas de Crédito - CONTADO

Aplicar Notas de Crédito - CREDITO

Cancelacion de Documentos de
Facturacion

Clientes Detallistas

Modulo Procesos

Cobros

Cobros Automaticos
Concepto Pagos Terceros
Consolidado Contable

Créditos

Cuenta Bancos

Cuenta Depdsitos en Transito
Diferencias de Egresos
Documentos

Estado

Cuentas por  ggtimaciones Incobrables
Cobrar

Etiguetas Documento Soporte

Etiguetas Reporte Transacciones

Excepcidn agencias cobradoras

Facturacion

IVA Trasladado Efectivamente Cobrado
Importador de Ventas

Integracién de Saldos

Intereses Moratorios

Morosidad
Notas de Crédito
Pagos Realizados

Reclasificacion de Socios

Retenciones

Reversiéon Estimacion

Roles de Empleado y Socio
Saldos por Clasificacion
Servicios

Tipos de Intereses Moratorios
Transacciones

WIWWIFRIPWWWW|(D(AR|R|R|PIWWWWWPIPIWWWWIRPIWWIN|A| | lWW®
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. Estimacion
Modulo Procesos Horas:
Administracion Flujos de Caja 1

Administracion de Anexos
Andlisis por Catalogos
Consulta Flujos de Caja
Consulta de Anexos

Céalculo de Anexos

Célculo de Flujo de Caja

Anexos

Financieros Definicién de Variables

Formulacién de control de Presupuesto
Grupos de Anexos

Grupos de Empresas

Grupos de Oficinas

Homologacién de Cuentas Financieras
Tipo de Grupos de Oficinas

Valores de las Variables

Activos en Transito

Aprobacién de Traslados

Centro de Custodia

Configuracion de Listas

Detalle de Placa

Detalle de Puentes Modulares Instalados

Documentos Inconsistentes
Documentos por Centro Funcional

Control de Documentos por Empleado
Responsables

Documentos por Placa

Documentos por Proyecto

Enviar Mejoras a Activos Fijos

Enviar Retiros a Activos Fijos

Historico de Transacciones

Tipos de Compra

Tipos de Documento

Traspaso de Centro de Custodia
Ubicacion Geografica de Puentes
Aprobar Ejecucion Garantia
Aprobar Liberacion Garantia

Consulta de Garantias Recibidas

Devolucion de Garantias

Garantia ; :
Documentos de Garantias Vencidas

Ejecucion de Garantias

Garantia

RPIRARIRIWINIPIWIWININININIPIWWIRL[IPIPIPIPININIWWIWINIPIPINWIWIWIWWWINIFP|FP|FP|PFP

Histérico Garantias
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Estimacion

Médulo Procesos
Horas:

Importador de Garantias 2

Liberacion de Garantias

Parametros Generales

Garantia Reimpresion de Garantias

Seguimiento

Tipos de Rendicion

Vencimiento de las Garantias

Balance General

Consulta de Anexos

. Cuentas Externas
Informacion a Cuentas de Mapeo
Entes
Externos Estado de Resultados

Homologacién
Integracién de cuenta de mayor
Mapeo de Cuentas
Aprobacién de tramites

Definicién de tramites
Tramites Gestién de tramites
Mis tramites pendientes

NINIARIRWWWWWWWIRLIPIWINEFEPINIAIBEMIDN

Mis tramites solicitados
Total 251

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién proporcionada por el equipo de

trabajo del area ERP de la Empresa ABC.
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Anexo 8: Carta de revision del filélogo

CARTA DE REVISION DEL FILOLOGO

San José 2 de noviembre del 2018.

SENORES
INSTITUTO TECNOLOGICO DE COSTA RICA

Estimados sefiores:

Hago constar que he revisado el trabajo de graduacién, TESIS, del estudiante MELVIN BRENES
GOMEZ, denominado ELABORACION DE UNA BASE DE CONOCIMIENTOS SOBRE LAS FUNCIONALIDADES
Y PROCESOS PERTENECIENTES A LOS MODULOS DEL SISTEMA FINANCIERO Y SISTEMA DE NOMINA DEL
PRODUCTO ERP para optar por el grado académico de LICENCIATURA DE ADMINISTRACION DE
TECNOLOGIA DE INFORMACION.

He revisado errores gramaticales, de puntuacion y ortograficos que se manifiestan en el
documento escrito. Ademas, aspectos de estilo segin el Manual de Publicaciones APA 6ed, y verificado
que estos fueron corregidos por el autor.

Con base en lo anterior, se considera que dicho trabajo cumple con los requisitos establecidos por
la UNIVERSIDAD para ser presentando como requerimiento final de graduacion.

Atentamente,
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Anexo 9: Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacion

Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacion

Nota aclaratoria:

Este documento se redacta de acuerdo a las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola con relacién
al uso del género inclusivo (https://goo.gl/ITVYiN).

Al mismo tiempo, se aclara que estamos a favor de la igual de derechos entre los géneros.

Formulario de Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacién:

Yo Julia Beatriz Espinoza Guzman Profesor Tutor del Estudiante Melvin Enrique Brenes
Gomez carné 2013104822, hago constar que he revisado exhaustivamente el documento
académico final del Trabajo Final de Graduacién, realizado en el |l semestre del 2018.
Asimismo, he verificado la atenciéon de las correcciones realizadas en mi condicién de
Profesor Tutor. Por lo tanto, autorizo entregar este documento a la Coordinacién de
Trabajos Finales de Graduacidon para que se realicen las gestiones correspondientes para la

programacion de la defensa.

=
Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacion
Lic. Administracion de Tecnologia de Informacion

f ",m'lim )
0\ A[}ﬁ_E.DITAD'A
N
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Anexo 10: Primera evaluacién de la organizacion al estudiante

TEC| ol

|
a I A Acmcirmice de Adrminis i - = o Informacidsn
Licwnciatua en dSdrministrac ] © 5 wWoarrmascisim

Rubrica de evaluacion por parte de la Organizacion

Criterios basicos de evaluacion por parte de la Organizadidn
Mota: Esta 5 una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Graduacion por parte de
la Organizacién. 52 compone de 3 secciones y cada contiene un valor porcentual maximo. El evaluador debera asignar una calificacion
para cada seccion, tomando en consideracion los criterios gue la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dard
como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

NOMBRE DEL ESTUDLANTE: __ Melvin Brenes Gomes

GHEANIIAE!E)HIDEPAMAMENTD!U NID&D: _ERP FECHA: _23 AGD 2018

Por favor, rellene codao wno de los campos.

A ASPECTOS GEMERALES [nota TOTAL maxima: 20%)

Rubro a evaluar [DISTRIBUCION] Nota porcentual a asignar
Nivel de responsabilidad (5% rmasximo) 5%
Puntualidad [5% maxima) 5%
cumplimiento de las normas de la crganizacion (5% maxima) 5%
Relaciones interpersonales y de comunicacion (5% maxima) L%
TOTAL 205

B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADD & LA FECHA [nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro a evaluar [DISTRIBUCION] MNota porcentual a asignar
cumplimiento del cronograma y de las metas establecidas (2% nota miZxima) 7%

Calidad del conocimiento tecnico (8% nota maxima) 7%

calidad de los aportes (8% nota maxima) 6%

Resolucion de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado T%

[E% nota maximal)

Disposicion para aprender (8% nota maxima) 8%

TOTAL 35%

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMD INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADD [nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro a evaluar [DISTRIBUCION] Mota porcentual a asignar

Presentacion del informe (8% nota maxima)

completitud del informe |£% nota maxima)

Redaccion del informe (% nota maxima)
Aporte 3 la organizacion del contenido del informe (8% nota maxima)

calidad de los productos generados (8% nota maxima)
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TOTAL 0%

Observaciones Generales:

Melvin en poco tiempo ha demostrado un dominio importante de las competencias gue se reguieren dentro del area
convirtiendose en un gestor dedicado y enfocado en &l cumplimiento del provecto gue se encuentra desarrollando. Ha demostrado
un entendimiento rapido v eficaz de los procedimientos y ha generado propuestas interesantes para la consecucion del producto
final que |a emprasa espera como producte del entregable final de la practica

Nombre del Evaluador/Contraparte de |a Organizacion: _ Aaron Vargas Valverde

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: ___Aaron Vargas Valverde
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Anexo 11: Segunda evaluacién de la organizacion al estudiante

TEC | Ik

Mombre del Evaluador:

Mecrakighes de nfor maridn

Firma del Evaluador:

Rubrica de evaluacion por parte de la Organizacion

Criterios basicos de evaluacicn por parte de la Organizacion

Mota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para |a evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Graduacion por parte de
la Organizacion. Se compene de 3 secciones y cada una contiene un valor porcentual maximo. El evaluador deberd asignar una calificacion
para cada secdon, tomando en consideracion los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dara
como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

DRGﬂNlMHENfDEmTﬁHEmeUNlDADZ ERP FECHA: _2 Octubre 2018
NOMBRE DEL ESTUMANTE: Melvin Brenes Gomez
Por favor, reflene coda uno de los compos.
Por favor indigue con una X cual nimero de evaluacion esta realizando
Evaluacion 1: Evaluacion 2: Evaluacion 3:
Mota: Hota: Mota:

A. ASPECTOS GENERALES [nota TOTAL maxima: 20%)

Rubro por evaluar [DISTRIBUCION) MNota porcentual por asignar
Nivel de responsabilidad (5% maxima) 5
Puntualidad (5% maximao) 5
cumplimiento de las normas de |a crganizacion (5% maxima) 5
Relaciones interpersonales y de comunicacion (5% maxima) 5
TOTAL 20

B. ACERCA DEL TRABAID REALIZADO A LA FECHA (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar (ISTRIBUCION) Nota porcentual por
asignar

cumplimiento del cronograma y de las metas establecidas (8% nota maxima) [
calidad del conocimiento técnico (8% nota maxima) 7
calidad de los aportes (8% nota maxima) 7
Resclucion de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado 7

(E% nota maxima)

Disposicion para aprender (8% nota maxima) 8
TOTAL 35
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€. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADO {nota TOTAL maxima: 20%)

Rubro por evaluar (DISTRIBUCION] Mota porcentual por asignar

Presentacion del informe (8% nota maximal

completitud del informe |E% nota maxima

Redaccion del informe (E% nota maxima)

sAporte a la organizacion del contenido del informe (8% nota maxima)

Calidad de los productos generados (8% nota maxmal)

TOTAL
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Anexo 12: Tercera evaluacion de la organizacion al estudiante

TEC| &=

Nombre del Evaluador:

]
a I Arpa Arack cher Bl
Ligecar

Rubrica de evaluacion por parte de la Organizacion

Firma del Evaluador:

Criterios basicos de evaluacion por parte de la Organizacion

Mota: Esta 5 una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto Final de Graduacion por parte de
la Organizacion. 5e compone de 3 secciones y cada una contiene un valor porcentual maximo. El evaluador deberd asignar una calificacion
para cada seccion, tomando en consideracion los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccion dara
como resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: ERP FECHA: __15 Nov 2018

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Melvin Brenes

Par favor, rellene cada uno de los campos.

Por favor indique con una X cudl nimero de evaluacion estd realizando
Evaluacion 1: Evaluacion 2: Evaluacion 3:
Nota: Nota: Nota:

A ASPECTOS GENERALES [nota TOTAL maxima: 20%)

Rubro por evaluar 1DISTRIBUEIlei MNota porcentual por asignar
Mivel de responsabilidad (5% maximao) 5
Puntualidad {5% maximo) 5
Cumplimiento de las normas de la organizacion (5% maxima) 5

Relaciones interpersonales y de comunicacion (5% maxima) 5

TOTAL 20

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar ||DISTRIBUEIfJN|| Nota porcentual por asignar
Cumplimiento del cronograma vy de las metas establecidas (8% nota maxima) 7

Calidad del conocimiento técnico (8% nota maxima) 7

Calidad de los aportes (8% nota maxima) 7

Resolucion de problemas mediante metodologias adecuadas y un proceso ordenado ]

{B% nota maxima)

Disposicion para aprender (8% nota maxima) 8

TOTAL 37
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. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO/ENTREGABLE REVISADO (nota TOTAL maxima: 40%)

Rubro por evaluar -:DISTRIBUCIfJI'—Jﬁ Nota porcentual por asignar
Presentacion del informe (8% nota maxima) 6
Completitud del informe (8% nota maxima) ]
Redaccion del informe (8% nota maxima) g
Aporte a la organizacion del contenido del informe (8% nota maxima) 8
Calidad de los productos generados (8% nota maxima) 7
TOTAL 37
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