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Resumen

En el Capitulo 1, Descripcion del Problema, se presenta informacion general de Ia
empresa, mision y visién y las principales dificultades que la empresa tiene con el
manejo de las capacitaciones acerca de los programas del "ERP” para con sus clientes
internos. También se menciona acerca del nacimiento de las bases de datos de
conocimientos en otros paises, asi como en Ecuador. En el Capitule 2, Levantamiento
del requerimiento, se define el levantamiento de informacién con los usuarios y el
alcance del proyecto. Definiciones de usuarios y prototipos. Se describira el “ERP" dela
empresa automatriz, es decir que modules comprende, que dreas abarca, y en donde
ceria necesaria su documentacion en la Intranet, Asi mismo se detalla como esta
constituida el drea de Tecnologia de Informacion (TI) y gué tipo de solucién presenta
esta tesis para los clientes internos de la empresa. Se explica cudles fueron las razones
gue motivaron a la Gerencia a tomar la decision de implementar el ERP. sabiendo que
se crearian procesos nuevos en todas las dreas. En el Capitulo 3, Analisis y Disefio, se
presenta el disefio de la intranet, estructura de [a base de datos y descripcion del
prototipo de solucion, Se presenta tambien a estandarizacion de pantallas y reportes

del sistema.

En el Capitulo 4, Pruebas e Implementacion, se yerifica la instalacidn de nuevos
equipos, cdmo se realizo las capacitaciones y las pruebas respectivas de la aplicacion,
asi como una completa implementacion de los procesos del “ERP" montados en una
Base de Datos de Conecimiento, publicados en una intranet en la empresa, para ser

utilizada por los clientes internos nuevos y antiguos. e describe el cronograma de
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trabajo, con la planificacion al detalle de esta implementacion, las capacitaciones a

clientes internos y la presentacion final de la misma.

Al final se presentard un andlisis de los resultados obtenidos de la implementacion. En
el Capitule 5, Reguerimientos para Produccion, Se analizan los reguerimientos de
produccidn, consideracién de hardware: equipos y servidores asi como de los software
necesarios. En el Capitulo 6, Analisis Financiero, se desarrolld el andlisis financiero del

proyecto de acuerdo al alcance y a la solucion propuesta.
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Introduccion

Esta tesis nace por la necesidad de contar con una ayuda en linea de los diferentes
pasos a seguir, para dominar la herramienta sistematica que existe en la empresa
automotriz, esta herramienta es un Planificador de Recursos Empresariales
“ERP,EnterpriseResourcePlanning”, comprado para suplir las necesidades de la

EMpPresd.

Actualmente, existen clientes internos que dominan los programas que el "ERP” tiene,
en su respectiva area; pero también existe una alta rotacion de personal (movimientos
estratégicos de la gerencia), por lo que surge la necesidad de tener esta ayu da en linea,

ayuda que debe ser alimentada de forma precisa y con las ilustraciones debidas.

Dentro de las herramientas para el desarrollo de este proyecto esta Joomla 1.5 por ser
el estandar utilizado en la empresa, en otros desarrollos y sistemas que estin en
produccion, funcionando de forma optima vy sin preblemas, adicional loomla es un
sistemna de gestion de contenidos que puede ser utilizade de manera sencilla y de forma
independiente. Manegja una base de datos bastante liviana en MySQL, ¥ un lenguaje

sencillo comao lo es PHP.

Como objetivo general, esta tesis permite gue |os Clientes internos de la Empresa
cuenten con una Herramienta de Solucidn en Linea del "ERP" y no dependan del

personal de T1, ni de otro Cliente Interno, evitando heredar seluciones equivocadas y
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procedimientas no correctos, de esta forma el personal de Tl planifica mejor sus

proyectos, permitiendo brindar soluciones con una vision de empresa

Entre los objetivos especificos, esta el entregar al Cliente Interno de la Empresa una
herramienta de ayuda para la consulta en linea de cada procedimiento gue se realiza
con el “ERP", en cuanto a pasos, errores, restricciones, entre otros, facilitar el Ingreso
de nuevos Procedimientos a la Base de Datos de Conocimientos, de una forma
amigable, gracias a su disefio y organizar mejor el tiempo en la capacitacion del nuevo

personal.

El problema actual radica en que la empresa automotriz no cuenta con una
capacitacion adecuada del nuevo personal, o personal que es trasladade a otros
puestos, dentro de la misma empresa. El departamento de Tl esta invirtiendo tiempo
valioso en capacitar a nuevos clientes internos acerca del sistema, y esta capacitacion es
limitada, pues sélo se abarca la parte téenica del manejo del “ERP”. Los nuevos clientes
internos heredan explicaciones incompletas o incorrectas de personal anterior, en

muchas ocasiones incluso, hay documentacion, pero que no es del toda correcta.

Ecto se vuelve cada vez mas complejo de manejar, pues la rotacion de personal es alta y
en muchas ocasiones el haber invertido tiempo en la capacitacion de nuevos clientes
internos, se convierte en un gasto de tiempo, ya que no todos estos nuevos clientes se

guedan en la empresa.
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En el Ecuador, no es comun el uso de Bases de Datos de Conocimiento al alcance de
Clientes Internos en las Empresas, requiriendo largas capacitaciones, ademds de

heredar posibles errores, de anteriores clientes internos.

La propuesta es presentar las soluciones a problemas ya resueltos o problemas gue
quizas podrian presentarse, basados en el conocimiento de la o las personas, que en
este caso, conocieron a detalle al "ERP” y que trabajaron en cada proceso y
procedimiente, al inicio de las capacitaciones, y durante la implementacion del mismo;
los cuales podrian ser aplicados como base a otros problemas, dentro o fuera, de la

misma area de conacimiento.

Una vez realizada la Base de Datos de Conocimiento y puesta en la intranet desarrollada
para este proyecto, se sugerira aplicar como politica, el uso obligatorio de la misma,
considerando como base, el compromise interno de los empleados comeo cultura de

trabajo.

La solucién propuesta es la implementacidn de la Base de Datos de Conocimiento
utilizando come medio, una intranet, para ser consultada por todos los clientes internos

de la empresa.

La intranet serd desarrollada con plantilias de Joomia 1.5, y la base de datos estara en
MySQL, las respuestas a lo que los clientes internos busquen, saldran como una lista de

respuestas encontradas en la base de datos, ordenandose de lo mas parecido a lo que
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tenga menos relacion con la busqueda, utilizando el componente de bisqueda de

Joamla,

El alcance de esta tesis es la implementacién de los procedimientas y procesos

contables que se realizan en el dia a dia en el “ERP” de la empresa Automotriz,

Utilizar la Intranet de forma diaria y hacerla parte de la actividad de la Empresa como

solucion.

Al final de la implementacidn, la intranet mostrard una base de conocimientos con

todos los procedimientos contables del "ERP™.

El alcance de esta tesis se divide en tres fases:

La primera fase sera presentada en la sustentacion de esta tesis de grado e incluye,
desarrollar la intranet y presentar la funcionalidad de los procedimientos de los

modulos contables del “ERPY.

La segunda fase incluye integrar los modulos restantes {ventas y compras, de todas las

divisiones de |a empresa automaotriz).

La tercera fase incluye utilizar la intranet para |2 base de conecimientos de procesos
internos de la empresa (solicitudes a Recursas Humanos, anticipos, préstamos,

permisos, otros procesos).
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Capitulo 1: Descripcion del Problema

En este capitulo se presenta informacién general de la empresa, misian y vision y las
principales dificultades que la empresa tiene con el manejo de las capacitaciones acerca

de los programas del “ERP” para con sus clientes internos.

Se trata acerca del nacimiento de las Bases de Datos de Conocimientos en otros paises,

asi como en Ecuador.

1.1 Mision

Ser un prestigioso, eficiente y rentable concesionario General Motors a nivel
nacional en las lineas de comercializacion de camiones, vehiculos, nuevos, usados,
repuestos y servicios de taller autorizado, generando lealtad en sus clientes basado

en un excelente servicio.

1.2 Vision

Ser reconocidos en el mercado automotriz como el concesionario Chevrolet,
numero una en Guayaguil v uno de los dos mas grandes a nivel nacional en ventas
de vehiculos livianas, camiones de la serie N, repuestos, asi como el mayor paso
vehicular en nuestros talleres, Administrar nuestras operaciones acorde a los

objetivos de nuestra cultura institucional.

1.3 Qué es una base de datos de conocimiento

(Christee Atwood, 2009). Las bases de datos de conocimiento pertenecen a una

etapa posterior a la aparicion de las bases de datos, estas surgieron a partir de la
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investigacién y como respuesta a la necesidad que estas bases planteaban. Las
bases de conocimiento son la evolucion logica de los sistemas de bases de datos
tradicionales, en un intento de plasmar, ya no cantidades ingentes de datos, sino
elementos de conocimiento [normalmente en forma de hechos y reglas) asi como la
manera en que estos elementos han de ser utilizados. También se les trata de dotar
de conocimiento sobre si mismas, es decir, una Base de Datos basada en el
Conocimiento KB, (KnowledgeBase, por sus siglas en inglés) ha de "saber lo gue
sabe”. Por ejemplo, ante una consulta determinada, una base de datos accedera a
los datos almacenados en ella y darda una respuesta afirmativa o negativa,
independientemente de que tenga o no la informacidn relevante; en cambio, una
base de datos de conocimiente responderia "si”; "no” o "no lo sé”, en el caso de

carecer de todos los datos pertinentes a |a consulta. (Chantal, 2002)
Las bases de datos de conocimiento se dividen en 2 tipos:

Bases de conccimiento leibles por maguinas; Disefadas para almacenar
conocimiento en una forma legible por el computador. Se dice que son legibles por
el computador, debide a que es informacion almacenada en forma de reglas que
describen el conocimiento de forma consistente, estas reglas son reconocidas por
operadores logicos come conjuncion, disyuncion, condicianes logicas y negaciones,

basicamente como un lenguaje de programacidn gue el computador interpreta.

Bases de conocimiento leibles por Humanos:; Estan disefiadas para permitir a las
personas acceder al conocimiento gue ellas contienen, principalmente para

propositos de aprendizaje. El principal beneficio gue proveen las bases de
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conocimiento es proporcionar medios para descubrir soluciones a problemas ya
resueltos, pueden representarse como articulos, whitepapers, manuales de usuario.
En esta tesis el objetivo es representar la base de datos de conocimiento como el

manual de usuario en linea del “ERP de la empresa Automotriz.

Una Base de Conocimiento es un tipo especial de base de datos para la gestion del
conocimiento. Provee los medios para la recoleccidn, organizacion y recuperacion

computarizada de conocimiento. (Wikipedia, 2010).

Por lo que se ha encontrado en citas y publicaciones, en una base de datos de
conocimiento se almacena en forma digital conceptos, ideas, procedimientos,
pasos, que pueden ser consultados por personas para llevar a cabo de forma mas

ordenada su trabajo.

1.4 Antecedentes en Ecuador

En nuestro pais, se estdn formando, grandes bases de conocimientos en las
empresas (Moxie Software, 2010), incluso existen sitios web como

(http://www. knowledgebase.net] que publicitan programas para la correcta

utilizacion de las bases de datos de conocimientos,

Una base para gestionar el conocimiento se puede utilizar para resolver las

inguietudes internas de los colaboradores de una empresa,

Con el crecimiento de la empresa, es necesario mantener un repositorio de todos
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los procesos internos, en cuanto al ERP. Cuando un colaborador deja la
organizacion, se gasta tiempo, dinero y recursos en la capacitacion de nuevo
personal. La solucién que se propone es el mantenimiento de una base de

conocimiento.

Imaginelo, tener un repositorio de informacion, para cuando un colaborador se
vaya de la organizacion, tener todo el "conocimiento” de este, almacenado y al

alcance de su reemplazo.” (TelanWeb, 2007).

En Ecuador hay sitios, (Kioskea, 2013) que no sélo ofrecen servicios para crear

bases de datos de conocimientos, sino que ofrecen el servicio de buscar

informacion basada en el conocimiento.

1.5 Antecedentes en otros paises

Segun el WebSite de Mountain,

(http://peacelab.cloudapp.net/index_page/wow2 html) existe un  proyecto

denominado "Webs on the Web", el cual trata de implementar todo el
conocimiento en una Base de datos en la cual se puedan conectar todos los
cientificos ecologistas, y mas adelante cualquier disciplina gue este interesada en
|3 teorfa de redes relacionadas con los sistemas bioldgicos y no biologicos (Webs
on the web. Sitio Web,2001). Este es un ejemplo de una Base de datos de

conocimiento gue presenta informacion de expertos en ecologia y clencias de |a
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computacion. Este sitio web estars realizado totalmente en un escenario de 3Dy

servira para la investigacion colaborativa y de la educacian.

En Espaha, la universidad U.0.C [Universidad Oberta de Catalufia), tiene todo un
esquema armado de diferentes bases de datos y hace mencion a diferentes clases,
entre estas, académica, cientifica, v de gestion. ¢Como lo hacen? Participando en
todos los procesos criticos y cadenas clave de la universidad, interviniendo en
todos los procesas de produccién, respetando las bases de datos de gestion,
identificando la documentacién critica, facilitando herramientas, difundiende todo

tipo de informacion desde la biblioteca. (Webs on the Web,2004).

Capitulo 2: Levantamiento del Requerimiento

Define el levantamiento de requerimientos con los usuarios y el alcance del proyecto.
Definiciones de usuarios y prototipos. Se describe el “ERP” de la empresa automotriz,
es decir que modulos comprende, que areas abarca, y en donde seria necesaria su

documentacion en la Intranet.

ca detalla cémo esta constituida el area de Tly qué tipo de solucion presenta esta tesis

para los clientes internos de la empresa.

Se explicard cuales fueron las razones que motivaron a la Gerencia a tomar la decision

de implementar el “ERP”, conociendo que se crearian procesos nuevos para la
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2.1 Definicion de Requerimientos

Se realizo el levantamiento de requerimientos para la implementacion de la

intranet, todo en cuanto a hardware, software, personal y procesos.

Hardware [

Software

“BladeCenter” IBM,
especialmente para la implementacion
del ERP, contiene 3 servidores, el tipo
de servidor de cada uno estd dado
segln su arguitectura en IBM, por lo
cual esta dividido en un servidor H12, y
dos H22,

comprado

El servidor H12 se utiliza para' llevar el
directorio activo de la empresa y los

\programas del ERP, el H22 para la base

de datos y el dltimo servidor H22 se/
encuentra virtualizado con XenApp, para
trabajar en dos ambientes, una como
servidor de archives y la otra como
servidor de la Intranet, con Linux
Ubuntu.

[En el ultimo servidor wirtualizado se

instald el sistema operativo Linux

| Ubuntu, para el servidor de |a Intranet y

'que accede mediante la red local al
servidor de Joomla.

otros desarrollos propios de la empresa,
v sobre este el administrador de
contenido Joomla, utilizado para el
desarrollo del sitio. La Base de Datos
estd en MySQL El desarrollo de la
Intranet se la realiza desde un PC cliente,

Tabta 1 Descripcibn del Hardware y Sofbwars

El personal autorizado para acceder al servidor, solo es el Jefe de Tecnologia, en su

ausencia el administrador de redes y/o el analista de sistemas del area.

E| area de Productividad en la empresa automotriz es la encargada del
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levantamiente de procesos, politicas, manuales de funciones y actualizacion del
organigrama general, teniendo bajo sus responsabilidades el levantamiento de los
procedimientos que se publicaran en |a base de datos de conocimiento y que seran

consultados por los clientes internos mediante el use de la Intranet.

Este proyecto cuenta con todo el apoyo de la Gerencia General de |a empresa

automotriz, y fue aprobado principalmente por dos razones:

1.- La alta rotacion de personal en la empresa hace que existan constantes errores
en el manejo del sistema y por lo tanto en los resultados de los estados financieros.
Cabe indicar que la alta rotacién de personal se da por motivos estratégicos en la
empresa, siempre el 20% del personal serd nuevo en cada drea, esto fue
determinade por reduccién de costos, ¥ por consecuencia este desconocera el
sistermna en su totalidad. 5i no existiera una alta rotacion de personal, de todas
formas la presentacion ante gerencia y jefes de dreas acerca de los conocimientos
ingresados y publicados en la intranet se basa en la reduccian de tiempos para
realizar los procesos diarios de cada area de la empresa, ya que na deben esperar
una capacitacion o buscar a una persona de Tl para que explique cémo funciona un
programa del “ERP”, solo acuden a buscar el tema en la intranet de la empresa. Asi
que si mas adelante, la empresa automotriz, decidiera no aplicar la alta rotacion de
personal como estrategia, de todas formas la utilizacion de la intranet la
publicacion de la base de datos de conocimientas estan justificadas ante la

gerencia y jefaturas de areas.
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2.- El tiempo de respuesta del personal del drea de tecnologia cuando se trata de

dar scporte a los usuarios por “problemas” del ERP, en este caso la mayoria de

veces por desconocimiento de los clientes internos, acerca del manejo del sistema.

2.2 Herramientas de Desarrollo de la Intranet

Las herramientas para la construccion de la base de datos de conocimiento fueron

elegidas debido a la inversion inicial que tuve la empresa en cuanto al desarrolio de

la Intranet. Se analizd otras herramientas, pero se eligid Joomia para la realizacion

de la Intranet gue posteriormente se utilizo para montar la base de datos de

conocimienta. Se muestra a continuacion un cuadro comparativo del por que la

eleccion de Joomla para la construccion de la Intranet.

100MLA WORDPRESS PROVEEDOR EXTERNO |
Costo Alto costo de
Mo tiene costo No tiene costo desarrolio
Snpaﬁe dependiente
de
Rpany Gran comunidad de | Existen muchos la empresa
desarrelladores desarroliadores desarrolladora
Disefio Atractivas plantillas | Atractivas plantillas | Atractivo disefio

Conocimiento

Alto conocimignto
personal de Tl de la
empresa

Mo lo conocemos

Dependencia del
proveedor

Manaja BD

si

5

5

Estd instalado en la
EMpress

i

Mo

Ma

Tabla 2 Eleccicn de harmmientas de desarnollo




24

2.3 “ERP” de la Empresa Automotriz

La empresa cuenta actualmente con un Planificador de Recursos Empresariales,
ERP, “Enterprise ResourcePlanning”, implementado para el sector automotriz, de
origen colombiano, Este “ERP” ha permitido unificar procesos, plantear

procedimientos y llevar de una forma planificada la organizacion de recursos.

Los procesos, que abarcaban mucho tiempo en desarroliarse, han sido
simplificados, y otros, en cambio, fueron eliminados una vez que se implemento el
ERP. Actualmente estd el grupo de los procesos administrativos y comerciales gue

no existian y fueron creados.

Todo este cambio de informacion v adaptacion han sido plasmados en cada cliente

interno de la empresa en mencion,

Al pasar el tiempo, luego de Ia creacion de los procesos administrativos y
comerciales, se vio los frutos del gran esfuerzo realizado por todos los clientes
internos v por cada gerencia de area. La infarmacian obtenida del “ERP” ha dado
los frutos esperados, pues se pueden tomar decisiones en corto tiempo y con mas
informacién, lo que permite a la gerencia general estar al dia v desarrollar los

planes de una farma mas real y con anticipacion.

De igual farma al pasar el tiempo, tambien se fue ohservando cambios de personal
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en todas las dreas, estos cambios se han efectuado en forma continua, lo que ha
provecado gue las capacitaciones iniciales durante la implementacian del “ERP”
hayan sido modificadas, y se encuentren en un nivel de conocimiento medio de
algunos clientes internos nuevos y otros que olvidaron lo aprendido, pues no existe
una documentacion apropiada de las capacitaciones. De este concepto nace |a idea
de crear una base de datos de conocimiento para plasmar con exactitud lo gue el
“ERP" de la empresa permite, regula, prohibe y sobre tode mejora en el proceso

diario del trabajo de cada area.

El “ERP” de |la empresa automotriz esta compuesto de varios modulos, los que se
sustentaran en esta tesis son los contables, Para mejor interpretacion, se presenta
un resumen de cada madulo contable v su descripcion breve v luego las pantallas
de la intranet con la descripcién de la base de datos de conocimiento de cada
modulo,

2.3.1 Descripcion de Pantallas del ERP

El ERP, en su parte contable consta de modulos basicos, que se describen al detalle

en este capitulo.

2 2.1.1 Modulo de ¢creacion de cuentas

Este médulo permite la creacion de cuentas contables. De esta forma se
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alimenta el plan contable y |a tabla maestra que sera utilizada mas adelante
para todas las pantallas y programas que se requieren considerar para generar

los asientos contables automaticos.
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hataskeid W [Disbiln | Crbdiss

Figura 1 Ingreso de Cuantas Contables

Este programa es manejado por la contadora, pues es la responsable de la

creacion correcta de las cuentas dentro del “ERP”.
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2.3.1.2 Ingreso de Diarios Contables

Este modulo permite la creacion y modificacion de diarios contables, aqui es
donde se pueden visualizar los asientos generados desde los demas modulos del
“ERP", adicional se pueden ingresar nuevos diarios y modificar los existentes,
con los permisos adecuados. La contadora es la responsable de este ingreso,

mientras que las asistentes contables sdlo pueden ingresar ajustes autorizados.
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YT s MR Bl mopReUL T sERREr Ak

Figura 2 Ingresno de Diarios Contabhas
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2.3.1.3 Consulta y Anulacion de Documentos

Este modulo permite la consulta de un documente realizado en el sistema,
dando pase a gue pueda ser anulado. Siempre y cuando tenga el permiso
correspondiente para realizar dicho proceso. En este modulo, también se puede
ver la parte contable, los valores del documento, |a auditoria del documento, la

fecha de elaboracién, los documentos relacionados.

Cada campo de este modulo, tiene permisos para que el administrador del

sistema pueda dar o negar estos a los clientes internos.
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Figura 3 Consvlta y Anulacion de Dofumanios

2.3.1.4 Cierre de Mes

E| cierre de mes es una pantalla que realiza el proceso de corte de tra nsacciones
para de esta forma proceder a terminar un mes transaccional y contable. Este

proceso es corrido el Gltimo dia laborable del mes. La persona responsable de
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este proceso es la contadora de la empresa. Sin embargo en su ausencia una

de las 3 asistentes contable puede reemplazarla.

e _er i o

B 0501/ 5 tmayhl D838 / 8045 / T Ll mien |
Py dicil Husmren Pancaia frr—— l.
s.am & 2m 0N

™ Hicer come Programads paia mi leds

| Sily despa, Bnbeg d8 comy rmds snbis & ikcaltule Corlabdand
o Ivenimiog por ke soangd B ¢ 7 iececinamenie.

Fleura 4 Clerre do Mo

2.3.1.5 Cierre de Ano

El cierre de afio es un proceso gue se puede correr mas de una vez, con el
debido permiso y autorizacion. La persona responsable es la contadora de la
empresa, pero en su ausencia las asistentes contables pueden realizar este
proceso. El detalle de este se explica mejor en el cuerpo de la base de datos de
conocimiento que se detallard mas adelante, en la publicacion de las pantalias

con tales procedimientos ya escritos,
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2.3.1.6 Proceso de Costeo

El proceso de costeo, se realiza de la mano del cierre de mes, este proceso
calcula el costo promedio, que es el método utilizado por la empresa automotriz
para llevar sus inventarios. La persona responsable de este proceso es la

contadora de la empresa, pero en su ausencia las asistentes contables pueden

realizar el proceso.
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2 3.1.7 Proceso de Contabilizacion de Costos

El proceso de contabilizacién de costos va de la mano con el cierre de mes. Una
vez realizado el proceso de costeo se procede a contabilizar el costo ya
obtenido. La persona responsable de realizar este proceso es la contadora, pero

en su gusencia las asistentes contables pueden realizar el proceso.
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Figura 7 Pesceso do Contabilizacion de Costos

2.4 Area de Tecnologia de Informacion

El area de Tl de la empresa cuenta con 4 personas, incluldo el jefe de tecnologia.
El personal se encarga de todos los recursos de software y hardware gue
necesita la empresa y sus sucursales; un Técnico en Hardware, un Analista

Programador, un Administrador de Redes y el Jefe de Tecnologia.

Para el manejo del ERP la empresa ha invertido en la contratacion de un Jefe de
Proyectas adicional, quien administra integramente el ERP, esta persona
organizé su agenda de trabajo para poder estar presente en todas las
capacitaciones que realizé el provesdor del software desde el inicio del

proyecto,



33
El canocimiento del Jefe de Proyectos también se incluye en la base de datos
de conocimientos, por ser un punto de informacion fundamental en cuanto a la

parte técnica del ERP.

Jofa de Tecnologla

—

Analsta | | Tecnicoen | [ Administrador |

Figura B Organigrama Asea de Tecnologia

2.5 Capacitacion a Clientes Internos

Al implementar |a Intranet en la empresa, esta no solo mostrard conceptos
basicos para lo que fue concebida, como noticias, publicaciones, formatas, etc.,
sino que presentara un manual en linea, que servird a los clientes internos del
“ERP* en la empresa para poder realizar de forma organizada sus
procedimientos, pues cada uno de estos estard detallado y publicado en la

Intranet.

Las capacitaciones acerca del manejo de la Intranet y la base de datos de

canacimiento se realizaran por grupos: Administratives, Comercial o Ventas, Pos

venta,
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Las capacitaciones seguirdn un cronograma de trabajo, que se muestra como

anexo a esta tesis.

En el cronograma se dividirdn las areas que intervienen en la implementacion de
la Base de Datos de Conocimiento, estas areas fueron tomadas de acuerdo al
organigrama general de la empresa, administrativa, ventas y pos venta, las
mismas gue podran utilizar la Intranet para las consultas y dudas gue tengan

acerca de realizar algun procedimiento en el ERP.

Los modulos contables del “ERP” seran implementados totalmente sobre la
intranet, esto forma parte de la primera fase sustentable para esta tesis. Se ha
tomade los modulos contables por ser los modulos basicos para armar los
estados financieros de la empresa; asi como para el manejo de los informes que
se entregan mensualmente a la fabrica de los vehicules y al directorio ejecutivo.
Par esta razon los clientes internos llamados a la primera capacitacion seran el

contador (a) de la empresa y sus asistentes.

2.6 Fases de la Solucion a Implementar

La implementacién de una base de datos de conocimiento es un arduo y largo
proyecto, en el cual intervienen muchos factores, entre estos las planificaciones,
los cumplimientos de cada etapa, el apoyo de los clientes internos, la

participacién activa de todos los involucrados en el tema y el compromiso de |a
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alta gerencia en el involucramiento con el proyecto total.

Esta tesis presenta la primera fase en la cual se implementa la base de datos de
conocimiento de los modulos contables del ERP: las fases siguientes presentaran
los demas modulos en su totalidad, los cuales se dividen en el drea comercial, el
area de servicio o pos venta y drea de ventas de repuestos. 5e eligié los madulos
contables por su contenido bdsico v a la vez importante para poder obtener los
estados financieros de la empresa v los informes a la fabrica (fabrica extranjera
de vehiculos gue maneja estandares para todes sus concesionarios),
convirtiéndose en los primeros Implementados para la Base de Conocimientos
en la intranet. Se eligié los modulos contables como los primeros en publicarse,
debide a gue los clientes internos del area administrativa desconocian muchos
procedimientos importantes a la hora de realizar un movimiento contable,
incluso el ingreso de estos mavimientos en varias ocasiones se observo que
tenian falencias durante la contabilizacidn y asignacion de centros de costos,

esto fue evidenciade por los cuadres de cada fin de mes.

Los cuadres de fin de mes estaban basados en la revision de todos los
movimientos contables (libro mayor) comparado con  los  reportes
transaccionales, lo que permitia revisar al detalle los descuadres existentes en
las informes, chservando de esta forma que los clientes internos se equivocaban

varias veces por desconocimiento de un procedimlento en el "ERP".
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Para la fibrica de wehiculos los informes mensuales deben cumplir
estandares entregados al drea administrativa-contable, por lo tanto deben
tener la estructura exacta, estas estructuras tienen las cuentas del plan
contable de la empresa automotriz, agrupadas bajo conceptos establecidos
por la fabrica. Dado este motivo, los informes financieros deben estar

correctos al momento de cerrar el mes.

La empresa automotriz con el apoyo del contralor de la misma y el jefe de
provectos realizo los cronogramas de trabajo gue constan como anexos a este

documento y que seran cumplidos segun lo establecido.

2.7 Descripcion de Tareas Iniciales

Para Iniciar con la construccion de la Intranet, se realizd un levantamiento de
infarmacion basade en las necesidades del cliente interno de la empresa y el
criterio de las gerencias de las diferentes dreas. Para establecer fas tareas
iniciales se procedid a dividir en sub dreas las necesidades informativas de la

empresa, asi como el objetive en comun de todos.

La divisién de dreas para el levantamiento de informacion inicial, se realizo

basado en el siguiente esquema:

Importancia ante la fabrica de vehiculos (empresa extranjera, con normas y
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estandares que todos los concesionarios deben cumplir)

La divisién de dreas para el levantamiento de informacién inicial, se realizo
basado en la importancia de aplicacion de normas y estandares que todos los
concesionarios deben cumplir v de los objetivos planteados para lograr

posicionarse entre los mejores concesionarios

Las dreas se dividieron en:

. Area de venta de vehiculos (area comercial)

. Area de venta de repuestos

M Area de talleres o atencién pos venta a clientes
. Area de colision para vehiculos

. Area administrativa
Como paso siguiente se procedid a dar inicio a las tareas de recoleccion de

informacion por cada drea nombrada y el desarrollo del cronograma de

trabajo.

Capitulo 3 Analisis y Diseno

Procenta |a estructura de la base de datos v descripcion del prototipo de solucion.
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3.1 Estandares para la Base de Datos

En este punto se aclara que al utilizar Joomla 1.5 ya la base de datos trae consigo un
estandar en sus tablas.
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3.2 Diseno de la Base de Datos

$e realiza la documentacién acerca de los esténdares de la base de datos de
Joomla, esto es para que personas gue entiendan la parte técnica puedan
continuar si asi lo decidiere la gerencia y no sea dependiente de las personas
que actualmente laboran en el departamento de tecnologia. La base de datos

lleva como estandar un nombre de 6 digitos, caracteres alfabéticos. [ooox),

Dentro de la base de datos tenemos las 44 tablas propias de la plantilla de
Joomila, todos los nombres de estas tablas inician con 3 caracteres (jos). Es decir
que si se afaden mads tablas estas no deben iniciar con fa palabra "los™ para

poder diferenciar tablas del sistema de tablas de uswario.

3.3 Plantillas de Joomla, Componente de Busqueda

Para facilitar |a busqueda de nuevos procesos, consultas, temas, entre otros, se
habilitd el componente de busgueda en la intranet, gue permitira al cliente
interno buscar de forma mds répida v facil los temas de los cuales tiene dudas o

necesita complementar.

Esta idea del buscador fue muy acogida entre las gerencias de area, pues asi

aungue no se conozca la estructura de la intranet, se puede encontrar
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facilmente cualguier tema gue se necesite conocer.

A continuacion se visualiza la imagen del buscador.
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Figura 9 Ma ntilta de loomia da Busgueda

3.4 Diseno de la Intranet

Existen varias plantillas que pueden utilizarse, muchas son gratis, como en el
presupuesto del proyecto no se contemplo este costo se utilizé una plantilla

gratuita, que es la que usa actualmente |a empresa automotriz.
Lo Unico que se cambio es el logo de la institucion.

A continuacién se describe la plantilla de Joomla utilizada.
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| Template Manager

Figura 10 Plantilla de Joomla utilimads para el disonio

3.5 Prototipo de la Intranet

La intranet fue realizada en PHP, utilizando las plantillas Joomla, asi como
utilizando como base de datos MySQL. A continuacion la presentacion de cada

pantalla y descripcion del procedimiento implementado en la Intranet,
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El menu izguierdo de la pantalla principal de la
intranet presenta la descripcion del ERP con el menu
Sistema DMS, con los sub-mends Repuestos,

Contabilidad, Vehiculos, Talleres y Caja.

Figura 11 Meni [rquisrdo dela pantalla principal de ko intranet

3.6 Campafia publicitaria y medio de difusion de la

Intranet en la empresa automotriz

Para el uso de la intranet se llevd a cabo una campaia interna, realizada por

el departamento de tecnologia, de la mano con el departamento de

productividad. Las campafias consistieron en:

Difusién de la Intranet entre los usuarios internos de la empresa, mediante

diapositivas cargadas en el directorio activo de Windows.
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Capacitacién del uso de la Intranet, mediante grupos con hararios flexibles

segun el area en que se desenvuelven los clientes internos.

Publicacién de noticias diarias, reuniones, en la Intranet, que obliga al uso de |a

misma para mantenerse al dia de los acontecimientos de la empresa.

3.7 Politicas del Uso de 1a Intranet

3.7.1 Alcance

La politica aplica a todos los empleados de planta y temporales que usen
computadoras o sean custodios de las mismas de la empresa automaotriz. En lo

que sigue, la palabra “cliente interno” se referira a cualguiera de estas personas.

Las politicas para el uso se establecieron de la siguiente forma:

3.7.2 Politicas Generales

1.- Toda consulta acerca de algin proceso que realiza el cliente interna en el

“ERP” de la empresa automotriz estd publicada en la Intranet y puede ser usada

para resolver cualguier tipo de inconveniente © servir de guia para realizar el

proceso buscado.

7.- Todo error gue aparece en algun momente en gl “"ERP" puede ser




encontrado con su respectiva solucion en la Intranet.

3.- La intranet puede ser vista solo por clientes internos dentro de las

instalaciones de la empresa,

4 .- La intranet esta disponible en cualguier horario.

3.7.3 Politicas Administrativas

1.- Todo formato de documento, tales comao pedidos de anticipos, solicitud de
vacaciones, salidas de equipos, etc., esta disponible en la intranet y puede ser

descargado por cualguier cliente interno.

2.- Toda capacitacidn dictada se publicara en la intranet y estara disponible para

ser consultada,

3.- Toda reunion del mes serd publicada en la intranet y estara disponible para

ser cansultada.

4.- Salo clientes internos de la empresa tienen acceso a la intranet

5 .- La intranet solo esta disponible dentro de la organizacion
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6.- Salo clientes internos “gerentes” tienen acceso a un usuario y clave para
acceder a un nivel privilegiado de la intranet y encontrar listados concernientes

a su area.

7 - Fl servidor donde la intranet esta publicada “produccion” cuenta con todas
|las seguridades del caso. Al hablar de seguridades es importante reconocer que
son las seguridades propias del departamento de Tecnologia, no son temas en
este documento, sin embargo se tratan del acceso al departamento, respaldo de
la informacidn v niveles de acceso propiamente en la intranet. Se puede resumir
que contamos con un sistema de Respaldos que son sacados fuera de la

empresa y resguardados para mayor seguridad.
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Capitulo 4: Pruebas e Implementacion

4.1 Capacitacion a Clientes Internos

Las capacitaciones a los clientes internos de la empresa automotriz, se realizan
en grupos, divididos de acuerdo a sus horarios de trabajo, para no entorpecer
sus labores diarias. Esto es realizado con ayuda del departamento de talento

humano v la gerencia de cada drea representada por los jefes de cada division,

Las capacitaciones duran 30 minutos y son dictadas por el area de Capacitacion
del departamento de productividad, encargados de Ia difusion e
implementacién de nuevos procescs, politicas y procedimientos dentro de la

ampresa.

4.2 Cronograma de Trabajo

Para mejor Interpretacién y organizacion, el cronograma de trabajo de la
construecion de la intranet v el montaje de la base de datos de conocimiento, se
trabajé sobre PROJECT, debido al alto porcentaje de ayuda que brinda en el
seguimiento de tareas, organizacion de recursos vy establecimiento de costos y

avances del proyecto.

Las tareas gue se realizaron estan detalladas en la sigulente tabla, realizada en

Project.
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Figura 12 Cronograma de Trabajo

4.3 Presentacion de la Base de Dalos de Conocimiento

(Primera Fase Concluida)

La base de datos de conocimientos, en su primera fase (conta ble), fue concluida
en forma satisfactoria por los clientes internos, y el co nocimienta publicado fue

el preciso para el segmento administrativo.
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En la presentacién o lanzamiento de la intranet se mostrd a los clientes
internos administrativos la ventaja de tener publicado el conocimiento contable
en una herramienta que puede ser vista facilmente y en cualquier momento que

se necesite dentro de la empresa.

De igual forma, se seguird realizando la campaiia diaria de publicaciones nuevas
en la Intranet, que se trata de promocionar por medio de diapositivas realizadas
por el departamento de disefio grafico, y publicarias en el directorio activo de
Windows al iniciar 12s computadoras de cada cliente interno en la red, pues en la
intranet adiclonal a la base de conocimiento, que es el objetive principal de esta
tesis, se publicd también noticias, una lista de cumpleaiios de companeros,
formatos para impresion, politicas, procesos y procedimientos de la empresa, asi

como eventos a realizarse, sitios de interes y otros.

4.4 Pruebas

Para las pruebas gue se realizaron antes de |a presentacion a todos los clientes
internos de la empresa automotriz se tuvieron varios laboratorios, para lograr la
retroalimentacion oportuna de un segmento. En este caso, el segmento que va a
utilizar mas la intranet por la base de conocimiento contable, es el area

administrativa-contable.

5e presentd el piloto con cuatro usuarios co ntables. Las novedades encontradas,
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fueron tres: 1) Desconocimignta de busquedas en internet, lo que dificultd la
busgueda de temas. 2} Tiempo asignado para el piloto. 3) Palabras claves que se

buscaban de los temas.

Estas novedades fueron corregidas de la siguiente forma: 1) Capacitacion de
bosquedas web. 2) Distribucién de tareas de cada usuario del grupo, dado
mediante el andlisis del departamento de procesos. 3) Palabras claves de

ejemplo dadas por el jefe del departamento contable.

Fipura 13 Clignte Intermnda, &0 prusbas

4.5 An:lisis de Resultados

se realizd un cuestionario, para el grupo administrativo, gue consulta la parte

contable publicada en la base de datos de conocimiento y presentada en la
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Intranet de la empresa automotriz.

Previo a |a encuesta se realizo un andlisis del personal administrative. El
personal del departamento de procesos realizé un levantamiento de
informacién para determinar el dia del lanzamiento de Ia intranet, sin afectar a

las tareas diarias del personal administrativo-contable,

El método utilizado fue un censo interno, se denomina censo porque fue
realizado para el grupo de personas para el que fue orientado. (La Encuesta,

2013)

Este cuestionario empleado, fue realizado Ia primera semana del lanzamiento de

la Intranet v su contenido, Se adjunta el cuestionario:

1- | £En este dia ha revisado la Intranet?
i 5i '
| No

2. ¢Que parte de la intranat revisa?

Procedimientos

Paoliticas

Consulta Contable

Cumpleafios

Maticias

Tabda 4 Censo a CRentes Intarnos

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se concluyd lo siguiente:
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En la pregunto nimero 1.- Esta pregunta fue realizada con el afan de saber si
los clientes internos recibieren la campafia de una forma agradable, no por
obligacién. Se concluye que la mayoria (77%] ingreso a revisar la intranet y sus

publicaciones, Lo que fue un gran paso para el proyecto.
Actualmente la empresa automotriz cuenta con 35 personas en el area

administrativa, de las cuales 27 ingresaron a revisar lo publicado, es decir el 77%

de los clientes internos.

Pregunta 1

| Ingresaromn

B Mo Ingresaran

Figura 14 Reniltados Pregunta 1

En la prequnta nimera 2.- Esta pregunta fue realiza da para estar en la capacidad
de presentarle a la gerencia general que el proyecto fue acogido con beneplacito
por los clientes internos de la empresa, Con el resultado de esta pregunta no solo
se conocid que los clientes internos ingresaron a revisar un tema en especifico,

sino que el segmento al que se apuntd con el proyecto inicial fue el iddneo para
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arrancar la implementacion,

Pregunta 2

\[

m Motickas

m Curmpleafios
m Consultas Contables
m Politicas

® Procedimientos

Figura 15 Resuliadas Fregunta 2

4.6 Implementacion de la Intranet y Publicacion de la Base de

Datos de Conocimientos de los moduloes contables.

Se muestra la Implementacion de la Intranet, la presentacion ante la gerencia y el

montaje de la base de datos de conocimientos de los modulos contables del ERP.

Para la realizacion de esta fase se establecid una reunidn con los lideres

departamentales de cada area o division de la empresa automotriz.

La implementacion puede ser lo mejor de un proyecto, asi como por experiencia

también puede cansiderarse |a parte mas tortuosa del mismo, cualquiera de las dos
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hipotesis es valida, pues siempre habrd resistencia a cambios, e

implementaciones nuevas que cambien |a rutina de |a vida diaria de trabajo.

Llegar a lograr que los clientes internos de la empresa, utilicen la intranet y
alcancen el conocimiento correcto del manejo del “ERP” sin tener que recurrir a la
llamada de auxilio al personal de IT o lograr ubicar a la persona que estuvo
anteriormente en el puesto fue dificil, sin embargo, la correcta documentacion de
los procedimientos a seguir fue de gran ayuda, asi como la presentacion correcta
de ver la base de datos de conocimiento no como un sistema mas, sino como una
herramienta de trabajo que aliviaria en el dia a dia las necesidades de informacion
o de ayuda en forma muy importante si se usare una escala de evaluacion de la

ayuda brindada.

A continuacion se presenta la pantalla general de la intranet.
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Figura 16 Vislon general de la Intranet

Capitulo 5: Requerimientos para Produccion

5.1 Hardware Utilizado para el Proyecto

La empresa cuenta con un servidor de escritorio existente para pruebas, y se
instalo el ambiente de desarrollo. Luego se migro todo a un ambiente diferente
que es el “BladeCenter” principal de la empresa (cuchilla para servidores de
servicios). Este “BladeCenter” tiene 3 cuchillas o servidores, donde descansan
actuglmente el dominio, las bases de datos, y los servidores de servicios o
archivas, En este Gltimo*BlodeCenter” esta el servidor de produccidn para la

intranat,
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Se eligic publicar |a Base de Datos y la Intranet en el “BladeCenter” existente,
pues tieme la capacidad y el proyecto no representa mayor consumo de
recursos. El disco duro tiene 1TB, de lo cual el espacio asignado para el proyecto

fue de 20GE,

5.2 Software Utilizado para el Proyecto

El software de desarrollo es Joomla 1.5, por permitir wutilizar plantillas
estandares y gue cumplen con las caracteristicas de desarrollo que se necesita
en la Intranet. Asi como PHP empleado como lenguaje de programacion y

MySCOL como base de datos propia de las plantillas de Joomla.

se utilizé Joomla, por ser una herramienta libre, no tiene costo de licencia, y
cumple con todos los puntos necesarios para el proyecto, {Plantillas, opciones,
buscador, base de datos, facilidad de cédigo), adicional de las ventajas de

loomla, la persona que realiza el proyecto tiene el conocimiento de este

software libre,

Capitulo 6: Analisis Financiero

6.1 Estimacion de Costo del Proyecto, método utilizado

Para realizar la estimacion de esfuerzo — costo del proyecto se utilizo el método
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COCOMO |l ConstructiveCostModel (Modelo Constructivo de Costo), por ser
econdmico, comprensible para la parte financiera, preciso a la hora de realizar
calculos v obtener resultados, y realista para la exposicion ante las gerencias de

areas.

Ricardo Valerdi, Estimacién de Costos de Proyectos de Software.(2007] COCOMO,
es un modelo algoritmico basado en una serie de formulas matematicas gue

producen una estimacion en funcidn de un conjunto de variables flxd, x2,... ¥n):

f Lineas de codigo (logicas en lugar de fisicas], capacidad de analistas vy
programadores, complejidad del producto, restricciones de tiempo de ejecucian,

memoria, equipos de trabajo, Este método ayuda a:

1.- Entender un problema complejo a través de analisis y sim ulacidn
2 - Permite investigar y comparar soluciones alternativas

3.- Comunicar idas acerca de un problema o una solucion

4.- Demonstrar al cliente que el sistema es viable

5.- Detectar errores y omisiones en el disefio

.- Generar un plan de implementacion

7.- Negociar cambios al sistema ¥ cu antificar los impactos economicos

6.2 Calculo del Costo del Proyecto

Necesitamos |a variable KDLC (Kilo-lineas de codigo): KLDC=(PF*LDC)/1000




LENGUAJE LDC/PF
Ensambladar 320
C 150
COBOL 105
Pascal 91
Prolog/LI5P b4
) | ewe 2
Wisual Basic 32
SQL 12
L
fabla & Guia de Lineas de Codips por Lemjuape
' Cuenta Bajo Marmal Alto Total
#Entradas | 4 7 10 15 60
# Salidas 15 5 T 10 150
i Peticiones | 15 3 4 ] gd
# frchivos 0 4 5 7 H
# Interfaces ext 1] 3 4 0
475

Tabla & Puntas de Funcion

Segun la tabla anterior, las lineas por codigo serian:

KLDC=(300%32)/1000 = 9,6

a7

Debido al resultado de 9.6 KLDC, se usa el modelo orgdnico de COCOMO, por lo

tanto los coeficientes que usaremos son las siguientes:

|_Prm.rar:tn Software




Organico 3,2 (1,05 (25 | D38
[:> Semi-acoplado 30 | 112 | 25 | 0,35
Empotrado 2,8 | 1,20 | 25 | 0,32

Tabda 7 Tipos de Software v Equivalencias

6.2.1 Desarrollo del Método aplicado a la Tesis

Se presenta el desarrollo del calculo del método COCOMO.

58

Calculo del ndmero de lineas, se establece 4 entradas, 15 salidas {inicio, procesos

de repuestos, talleres, repuestos, vehiculos, area de tecnologia, administrativos,

eventas, formatos de solicitudes, sistema de repuestos, talleres, vehiculos,

repuestos, caja, contabilidad), 15 peticiones, lo que nos da como resultado 9,600

lineas de codigo, que al aplicar la formula equivale a 8,6 KLDC.

6.2.2Aplicacion de la formula

1.- Tamafio de la aplicacion; 9,6 KLDC

2.- Valoracian de grados de influencia

Conductores de coste VALORACION
Muy | Bajo | Normal | Alto | Muy Extr.alta
bajo | alto
_Flahiiidéd requerida 075 | 088 1.00 1,15 1,40




o9

Tamanio de la base de datos | - | 094 100 1,08 1,16
Complejidad del modulo 0,70 | 0,85 100 | 115 | 1,30 1,65
Restricciones en tiempo de ejecucion | - : 100 | LT | 1,30 1,66
Restricciones en almacenamiento = E 1.00 1,06 1,21 1,56
Tiempo de espera - 146 | 119 | 100 | 036 | 0N
Hahilidad de analista 109 | 1,13 1.00 092 .82
Experiencia en la aplicacion 142 | LiI7 100 | 086 070
' Hahilidad del programador 1,14 | L07 100 | 0S5
Experiencia del lenguaje 124 | L10 | 100 | 081 | 082
Plan de desarrollo requerido 123 | 108 | 100 | 104 | 110

Tahla 8 Valoeos para los grodos de Influsncla

FAE=1,15 * 1,00 * 0,85 * 1,11 * 1,00 * 1,00 * 1,07 * 0,86 * 0,82 * 0,70 *1,00"
0,95 *1,00* 0,91 * 1,08 = 0,53508480

El calculo del esfuerzo del desarrollo seria:
=akLDC elevado a lab * FAE

E=3.7 * [9,6) elevado 1,05 = 0,53508480

E=18.40 personas/mes

El cilculo del tiempe del desarrollo seria:

T=cEsfuerzo elevado d

T=2,5* (18.40) elevado 0.38

T=7.56meses

Segln estos resultados se necesitarian un equipe de 2 personas trabajando
durante 7 meses. Dade gue esta tesis es desarrollada por una sofa persona,
guedaria; una persona trabajando durante 14 meses.

f1.2.2 Analisis Costo-Beneficio

El proyecto es un bien intangible, se realizo el analisis mediante el siguiente cuadro de
costo-beneficio:
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Tabla © Anallsis par contratacion proveadar

En el analisis para la contratacion del proveedor se hace una comparacion entre el valor
que el proyecte significaba para la empresa si contrataba un proveedor o sl utilizaba a
un empleado interno para desarrollar el proyecto.

Totales ingresos | Egresos |
13680000 8.305 40
Utilidad Bruta 4. 774.60]
Rubro Egresos Ingresos
Ao 783320 | 1344000
Anoz 3610 120,00
Taokal #E.ﬂﬂ 12560.00
Inversidn -T.633 -1.633
ARol 13,440 s.807
Anod Zul 6047
Tatal
Tiempo & recuper 00N &0 8RS os7
Tiempo de recuperacion enmeses 682 Bmeses
Tazalrterna de Fetoino de Invession TE
Tasadx A
WA N 5518

Tahla 10 Andlisie Costo-Baneficio
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Conclusiones

Como resultado de esta tesis es posible concluir que se cubrié una necesidad
insatisfecha gue [a empresa automotriz tenfa. Esta necesidad hacia gue el
departamento de tecnologia consuma su tiempo en dar soporte y capacite varias veces
a las mismos usuarios en procesos que eran repetitives y problemas que ya habian sido
solucionados antes, adicional a esto las clientes internos manifestaban su preocupacion
al realizar errores en el sistema por desconocimiento de procedimientos del “"ERP”, Por
otro lado al comparar los resultados de las encuestas realizadas luego de las pruebas
previo a la implementacidn de la base de conocimiento en la Intranet, el proyecto se
tornd totalmente viable y fue bien visto por la gerencia general. Es debido a esto que se
puede concluir que una de las necesidades principales en cuanto a utilizacion del “ERP”
fue tubierta al presentar en linea informacién y tener en la base de datos de
conocimiento todos los posibles errores, mensajes, procedimientos, procesos, y demas

tipos de consultas en los que los clientes internos requerian ayuda.

Recomendaciones

s La Intranet debe actualizarse en forma diaria si lo amerita, en cuanto a los
procesos que se han publicado en ella, Esto debe estar documentado en las
politicas de la empresa en manos del departamento de productividad y area de
capacitacion.

s En cuanto a los procedimientos que se llevan en el ERP, se alimentan en |a base

de datos de conocimiento inmediatamente surja un POR (Peticiones, quejas y
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reclamos) del cliente inmterno acerca de no haber encontrade lo gue
realmente buscaba. Es necesario aun que se defina quién debe actualizar estos
procedimientas, actualmente lo hace el area de tecnologia, pero en un futuro
deberia estar a cargo de las personas de documentacion de procesos
(departamento de productividad].

La base de datos de conocimiento fue creada para satisfacer las necesidades de
soporte y evitar situaciones de errores graves en el sistema y que causen
problemas con nuestros clientes externos, se debe tomar en cuenta que cada
conocimiente de un cliente interno enriguece a la base de datos de
conocimiento v hace que la Intranet sea mas utilizada cada dia.

Es necesario que se documenten todos los pasos para ingresar informacion

nueva y se registre el responsable de hacerlo,
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