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ABSTRACT
Nowadays, the information technologies are increasingly needed in all
companies. Although they could look like tools for big companies, the Enterprise
Resource Planning (ERP) can constitute a competitive advantage for any
organization.
Iden Biotechnology, a company whose activity is to research and develop in
biotechnologies, has decided to have a change in their information management
way. This change will be supported by an ERP, Idinet, which is a specific tool for
R&D affairs companies.
This change management is divided into different phases. The first and the most
important, is the decision to make this change in the organization; once this is
taken, the customization phase acts to continue with the establishment phase.
The ERP will manage all processes within the same tool, so it will guarantee that all
departments and employees will be able to access to an integrate information
and, specially, it will drive to an effective decision-making process.
In this report will be explained the coordination task of the ERP implementation
phase, done like a training into the Process Management and ERP Master’s Degree.
In addition, company’s some processes will be analysed to describe particularly

the change happen.

Keywords
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RESUMEN

Las tecnologias de la informacion son cada vez mas necesarias en el dia a dia de
las empresas. Aunque puedan parecer herramientas mayormente aprovechables
por grandes compaiifas, los Sistemas Integrados de Informacion pueden
constituir una ventaja competitiva para cualquier organizacidn.

Iden Biotechnology, compafiia dedicada a la investigacion y desarrollo en
biotecnologia, ha decidido dar un cambio a la forma de gestionar la informacién de
la organizacién. Este cambio vendrd dado a través de un ERP, Idinet, especifico
para empresas que desarrollan actividades de 1+D.

La gestion de este cambio se desarrolla en diferentes fases. La primera, como no
podria ser de otra forma, consta de la fundamental decisiéon de la compaiiia a dar
este cambio; una vez tomada, entraran en accioén la fase de parametrizacion del
sistema y, posteriormente, la fase de implantacion del mismo.

La utilizaciéon de este sistema permitira a la empresa gestionar todos sus procesos
con una misma herramienta, lo que garantizara que todos los departamentos y
personas de la organizaciéon tengan acceso a la informacién integrada de la
organizacion ademas de una toma de decisiones mas eficaz.

El grueso de este informe se centrara en explicar y describir la participacion en la
coordinacion de la fase de implantacion del citado sistema de informacion o ERP a
través de las practicas realizadas en el marco académico del Master Universitario
en Gestion por Procesos con Sistemas Integrados de Informacidon (ERP). Ademas,
algunos de los procesos de la empresa seran analizados para explicar con mayor

detalle el cambio dado.

Palabras Clave

- Tecnologias de la informacién

- Sistema Integrado de Informacién (ERP)
- Ventaja competitiva

- Idinet

- Proceso de implantacién
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1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS!

Un ERP? es mas que una herramienta informatica. Es una herramienta de gestién
integral que se utiliza, entre otras cosas, para optimizar procesos y recopilar la
informacién de cualquier organizacién. Estos sistemas capturan, almacenan y
procesan datos provenientes de los distintos procesos, unidades o departamentos
de la organizacién para distribuir la informacién integrada resultante para la
totalidad de la misma.

Previamente a la aparicién de estas herramientas, cada unidad o departamento de
las organizaciones tenia su propio sistema de almacenamiento y control de la
informacion; pero hoy dia, que las organizaciones actdan en mercados globalizados
donde la competencia es creciente, surge la necesidad de controlar mas
estrechamente la informacion para integrarla y obtener ventajas competitivas de la
misma.

Estos sistemas comenzaron a utilizarse en EEUU durante la segunda guerra
mundial, y han ido evolucionando hasta nuestros dias incorporando nuevas
funcionalidades que los han hecho mas ttiles, incluso necesarios, para multitud de
organizaciones.

A todo esto, conviene hacer especificaciones sobre algunos conceptos
mencionados:

e Los datos son elementos en bruto que por si solos no tienen un significado
que aporte conocimiento.

¢ La informacion es un conjunto de datos relacionados que se modelan con
de forma que obtienen un significado a partir del cual se puede obtener
determinado conocimiento.

e Un Sistema de Informacion, por tanto, es un medio que relaciona datos
que convierte en informacidn para, a través de su analisis y estudio, obtener
un determinado conocimiento.

Se apunta previamente, ademds, que un Sistema de Informacién es una
herramienta de gestidn que sirve para integrar y optimizar procesos:

e Un proceso es un conjunto de actividades o tareas relacionadas que, a
través de la interaccion con diferentes recursos de una organizacion, buscan
un resultado final que cumpla con los objetivos de la misma.

e La gestion por procesos es un sistema de trabajo de las organizaciones
enfocado a perseguir la continua mejora de las actividades realizadas por

I Informacién obtenida en apuntes de la asignatura Gestién por Procesos (UPNA).
2 ERP: Del inglés, Enterprise Resource Planning. En espafiol, Sistemas Integrados de Informacién.
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estas que se basa en la identificacion, descripciéon y documentaciéon de los
procesos.

Por tanto, la gestion por procesos trata de reorientar la estrategia de las
organizaciones para mejorar su gestiéon y conseguir objetivos como no perder de
vista al cliente, reducir el departamentalismo, establecer objetivos a nivel global
dentro de la organizacién o evitar objetivos internamente contrapuestos, entre
otros.

Una de las principales caracteristicas de los sistemas ERP es el denominado “dato
unico”. La caracteristica del dato Unico supone que los datos son capturados o
registrados una unica vez en el sistema. No obstante, este dato Unico puede ser
actualizado por el resto de usuarios del sistema una vez en el transcurso del
procesamiento de la informacion.

Este concepto de dato Unico conduce a la caracteristica fundamental de los ERP de
ser integrados y monitorizados en tiempo real. Si se tiene en cuenta que los ERP
son sistemas donde la informacién puede ser utilizada desde varios puntos de la
organizacion, este concepto de dato inico toma mayor relevancia.

En base a lo anterior, el principal objetivo del trabajo es hacer un analisis de la
experiencia obtenida en el periodo de practicas para describir el proceso de
implantacion del ERP, por un lado, y los efectos que tiene por otro. Ademas de este,
se consideran también otros objetivos para la realizaciéon de este informe como el
analisis de las razones por las que se da el cambio en la gestion de la informacion
en la empresa, y otros mas especificos como el analisis del propio proceso de
soporte de incidencias, sus diferentes flujos, etc.

Las practicas realizadas dentro del Master en Gestiéon por Procesos con Sistemas
Integrados de Informacién (ERP) se han realizado en una empresa de la comarca
de Pamplona dedicada a la investigacion y el desarrollo en biotecnologia que
recientemente se ha embarcado en un proyecto de implantacion de una
herramienta de este calado. Esa es la razén principal por la cual se redacta este
informe.

A lo largo del presente Trabajo de Fin de Estudios se desarrollaran diferentes
apartados que trataran de describir el periodo de implantacién realizado
empezando por una contextualizacion que analice la propia empresa donde se
realizan las practicas, Iden Biotechnology; la herramienta ERP especifica que se
utiliza y otros aspectos interesantes. Posterior a ello se analizaran en mayor
profundidad el proceso de soporte de incidencias surgido a raiz de la implantacién
del sistema; una vez analizado, se plantearan las tres casuisticas posibles para que
se complete el proceso, explicadas cada una de ellas mediante un ejemplo practico
real.



2. CONTEXTUALIZACION DE LAS PRACTICAS
DESARROLLADAS

2.1. Presentacion de la empresa

“Real solutions for real needs”

Iden Biotechnology (en adelante, Iden), empresa dedicada a la investigaciéon y
desarrollo en el sector de la agrobiotecnologia, se sitia en la localidad de
Cordovilla, muy cercana a Pamplona, en Navarra.

Imagen 1: Logotipo de Iden Biotechnology
I

Fuente: www.idenbiotechnology.com

Iden es una empresa cuya actividad principal es la generacién, transferencia y
comercializacion de soluciones agrobiotecnoldgicas, con vocacion internacional.
Desarrolla y comercializa tecnologias y productos para mejorar la calidad y el
rendimiento de la produccion agricola. Opera en el sector de la produccion de
semillas mejoradas y en el de productos agroquimicos, ambos dependientes de la
actividad agricola y sinérgicos.

La compaiia se fundé en el afio 2005 por diferentes miembros de grupos de
investigacion de institutos de agrobiotecnologia, a los que posteriormente se les
han unido socios industriales, publicos y capital riesgo.

El desarrollo de la actividad de la compafiia se divide en dos lineas de negocio: la
mejora de cultivos y el desarrollo de agrobioldgicos.

En cuanto a la mejora de cultivos, Iden se sitila como ente intermediario entre
organismos de investigacién y empresas semilleras, suscribiendo acuerdos de
licencia en las distintas fases del desarrollo de tecnologias. Estas tecnologias
aportan mejoras significativas en cuanto a produccién y resistencia a estrés
respecto a otros productos.

Por la parte de desarrollo de agrobioldgicos, el objetivo de la compafiia es
establecer lazos con empresas del sector agroquimico que les permita desarrollar y
comercializar productos novedosos y productivos en colaboracién con estas.



Iden tiene como objetivo principal contribuir a resolver problemas y retos que
tiene en estos momentos la humanidad como el incremento y envejecimiento de la
poblacioén. Se cree que este incremento y envejecimiento se asocia con una serie de
necesidades que, en un futuro no muy lejano, deberan ser atendidas y satisfechas.
Un ejemplo de estas necesidades puede ser la necesidad de un mayor volumen y
calidad de materias primas para alimentar a una poblacién que no para de crecer.

Por tanto, la misién de Iden Biotechnology es “desarrollar tecnologias y soluciones
de alto impacto en agricultura focalizadas en la mejora de cultivos y el desarrollo de
agrobioldgicos, aplicando conocimiento, técnicas y plataformas de ultima
generacion”.

Por otro lado, la vision de la empresa se basa en “ser una empresa de
agrobiotecnologia lider que aporte las mejores soluciones tecnoldégicas a las
demandas del sector agricola a nivel global”.

Como otros aspectos a resaltar de la compaiiia, podrian destacarse un equipo joven
y dindmico con una media de edad que supera ligeramente los 33 afios, una mayor
presencia femenina en la empresa (de alrededor del 70%) y diferentes
metodologias y formas de trabajo que establecen relaciones profesionales
transparentes, respetuosas y exitosas. También cabe destacar la importante
implicacion de esta compaiia con la formacién de estudiantes, tanto en el campo
cientifico como en el resto de departamentos de la empresa.

Imagen 2: Datos de contexto de Iden Biotechnology

5 - 4
70% 9 +30 750

Mujeres en plantilla Familias de patentes Expedientes de patentes m? destinados a
experimentacién y ensayos

Presupuesto anual 1+D

Plantilla dedicada a +D

Doctores en plantilla 30%

Plantilla dedicada a Desarrollo de negocio 30%

Fuente: www.idenbiotechnology.com

En resumen, podria decirse que Iden es una compafiia innovadora con espiritu
joven cuyos principales valores empleados en el alcance de sus objetivos son “la
formacion académica, la excelencia cientifica, la comunicacién fluida, el trabajo en
equipo y el compromiso de las personas que la conforman”.
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2.2. Estructura organizativa de la empresa

A continuacién, se muestra el organigrama de la compafiia:

Imagen 3: Organigrama de Iden Biotechnology

CEO

Executive assistant

_. . Admin.
Flnanc.lng assinstant

Infraestructura AGBIO

LAB Lag Lag
Technician Technician Technician

LAB Estudiant Lag
Technician stugisnte Technician

LAB
assinstant

Fatent agents

RRHH

Lag
assinstant

LAB Cadena
assinstant SuUministro

Estudiante

Legzl

il

LAB
assinstant

Estudiante

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion facilitada por Iden Biotechnology.

Bajo la coordinacién de la Chief Executive Officer (CEO), se encuentran
diferenciados tres departamentos o areas: el departamento cientifico con el Chief
Scientific Officer (CSO) a la cabeza, el de desarrollo de negocio con la Chief Business
Officer (CBO) como coordinadora y el administrativo-financiero bajo la direccién
de la Chief Financial Officer (CFO).

El comité de direcciéon esta formado por los tres coordinadores de area y la
direccion ejecutiva. Este comité, que se reune semanalmente, toma las principales
decisiones que determinan el rumbo de la actividad de la empresa.

El departamento cientifico es el departamento productivo de la compaiiia; podria
decirse que, en comparacion con una empresa industrial, equivaldria al
departamento de produccion. Esta dirigido por el Chief Scientific Officer (CSO) y se
divide en dos principales areas que se identifican con las lineas de negocio de la
empresa ademas de un area encargada del mantenimiento de las infraestructuras.

El 4rea e mejora de cultivos (crop improvement) se compone de dos técnicos de
laboratorio y dos auxiliares de laboratorio encabezados por el jefe de proyectos.
De la misma manera, el area de agrobiolégicos (agrobiologicals) se compone de
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dos técnicos y dos auxiliares de laboratorio coordinados por un jefe de proyecto.
Por su parte, el area de infraestructuras la componen un jefe de proyectos mas un
técnico de laboratorio.

El departamento de desarrollo de negocio estd formado por tres jefes de proyecto
encabezados por la Chief Business Officer (CBO). Entre las principales funciones de
este departamento pueden destacarse las actividades de comercializacion, la
busqueda de financiacion, el cuidado de la propiedad intelectual de la compaiiia,
etc.

Estas tres principales funciones mencionadas se identifican con las lineas en las
que se divide el departamento; para cada una de ellas se cuenta con un encargado
o jefe de proyecto. Entonces, encontramos: jefe de proyecto de product
management, jefe de proyecto de propiedad intelectual y jefe de proyecto de
financiacion. Este ultimo, ademas, se encarga de la gestion de eventos y de
gestionar las redes sociales de la compaiiia.

El departamento administrativo financiero se compone de la directora financiera o
Chief Financial Officer (CFO) y una administrativa. Esta area se encarga de
gestionar las tareas de corte administrativo como la contabilidad, la presentacién
de impuestos, la gestién documental, etc.

En cuanto a servicios que la compafiia subcontrata, podrian encuadrarse los
servicios de RRHH, legales y de suministro dentro del area administrativo
financiera; también se cuenta con la colaboracién de diferentes agentes de
patentes distribuidos en diferentes mercados, cuya gestion dependeria de la jefa de
proyecto de propiedad intelectual.

Ademas, como puede observarse en la estructura y como se describia en el
apartado de presentacion de la empresa, la vocacion formativa de la compaiiia
hace que, durante diferentes periodos de tiempo, se cuente con becarios en las
diferentes areas o departamentos de la empresa.

2.3. Idinet ERP3

Idinet* es un software avanzado que tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones a gestionar sus actividades y procesos. Es un sistema de gestion

3 Redactado a raiz de informacion obtenida en www.idinet.es
4 Siempre que en este informe se haga referencia a un ERP, un sistema, o una herramienta, nos

estaremos refiriendo a Idinet, sistema elegido por Iden Biotechnology para gestionar la informacién
de sus procesos.
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que basa su metodologia en proyectos, una caracteristica comin de todas las
empresas a las que se dirige esta herramienta.

Entre las caracteristicas de este producto, destacan principalmente la sencillez de
uso, la rapida implantacién y la disponibilidad de la informacién centralizada.
Estas caracteristicas han llegado a ser avaladas, entre otros profesionales del
sector, por Microsoft, llegandola a presentar como una de las herramientas mas
innovadoras del mercado. Una funcionalidad a tener muy en cuenta es su caracter
de herramienta on-line, ya que se encuentra en un entorno web agil y seguro.

Los principales usuarios de esta herramienta tienen, en su gran mayoria, una
caracteristica comun: estan relacionados de una manera u otra con la investigaciéon
y desarrollo. Este es un aspecto importante a tener en cuenta ya que dice mucho de
coémo se estructura la herramienta en funcién de las necesidades del cliente. Estos
principales usuarios vienen a ser, entre otros: centros tecnologicos, empresas de
diseno industrial, industria agroalimentaria, mineria de la investigacién y
compaiias biotecnolégicas.

Entre las principales funcionalidades del sistema, se encuentra la sistematizaciéon
de procesos que ofrece la herramienta. Idinet perite sistematizar los procesos de la
organizacion y establece un workflow de actividades a los que asocia responsables.
Asi, se consigue que todas las personas implicadas (incluso otras interesadas)
monitoricen los procesos de la organizacion. Esto provoca una interactuacion agil
que redunda en ahorros en tiempo en comparacion con los procesos pre-ERPS.

Desde una vision mas practica, podria decirse que la herramienta es muy intuitiva.
El interfaz de la plataforma esta basado en desarrollos de Windows, por lo que
habitualmente son entornos que resultan familiares a los usuarios.

La vista principal de la consola del usuario de Idinet (en el anexo 6.1.), que se
puede visualizar en la imagen inmediatamente anterior a estas lineas, se
distinguen dos menus: el menu de interaccion del usuario (en orientacidn
horizontal en la parte superior de la pantalla) y el menu principal de Idinet (en el
margen izquierdo de la vista). En la central de la vista pueden personalizarse
distintas funciones a eleccion del usuario (habitualmente accesos directos, portal
de comunicaciones, calendarios, etc.

En cuanto al menu principal de la herramienta, se puede destacar que se divide en
diferentes mddulos: el moédulo de gestion de proyectos, médulo de gestion de
servicios, modulo de gestion de procesos, médulo de personal, modulo comercial,
etc.

Como se expone previamente, ha sido desarrollada con la plataforma de Microsoft,
para trabajar a través de un entorno web que resulta familiar para la casi totalidad

5 Procesos pre-ERP: Procesos que existian previamente a la implantacion del sistema ERP.
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de los usuarios. Esto, afiadido a lo anterior, hace que su uso resulte relativamente
sencillo.

Area de administrador

La empresa proveedora de Idinet sabe que una herramienta de este calado no se
implanta en un periodo corto de tiempo. De la misma forma, sabe que son sistemas
que, por sus propias condiciones y caracteristicas, pueden resultar complejos en
determinadas funciones. Por estos motivos, existe una plataforma paralela al
propio sistema ERP que sirve para que la empresa proveedora pueda dar soporte y
garantizar el servicio de la herramienta.

En el caso de Iden, se ha decidido habilitar un equipo de coordinacién temporal
(que se presentara en este informe mas adelante) para garantizar el proceso de
cambio de sistema de informacion. Estas personas son, en este caso, las encargadas
de ejercer el rol de administrador en el sistema.

Esta plataforma de soporte (en el anexo 6.2.) se utiliza basicamente para
establecer una comunicacion eficaz entre el soporte informatico y la empresa
cliente (en este caso, Iden). En ella se van creando las denominadas “tareas” donde
se van comunicando y, en la medida de lo posible, solucionando las incidencias.

2.4. Niveles organizativos en ERP

Partiendo de que el sistema Idinet ERP es un sistema mucho mas sencillo que otras
herramientas como SAP, Oracle o Navision, estos son los niveles organizativos que
se pueden distinguir:

e Existe una unica sociedad FI° y una tnica sociedad CO’.

e Existe un tnico centro: la sede de Iden Biotechnology.

e Al tratarse de una empresa no industrial que se dedica a la investigacion y
el desarrollo, no existen almacenes.

e El sistema define diferentes areas de trabajo con sus respetivos
departamentos:

o Area de Desarrollo de Negocio:
Desarrollo de Negocio (general)
Propiedad Intelectual

Gestion del Producto

Gestion de Ayudas
o Administracion:

6 Sociedad FI: Estructura que representa una unidad juridica independiente con obligacién de
presentacion de Cuentas Anuales.
7 Sociedad CO: Estructura que representa la unidad mas alta en cuanto a contabilidad de gestion.
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=  Administracién

* [+D (general)
= Agro bioldgicos
» Mejora de cultivos
= Ensayos
o Direccién general:
* Comité de direccién
» Gestion general
e En cuanto a la estructura de personal, Idinet identifica a los usuarios por
roles. En funcién del rol de cada grupo se parametrizan una serie de
permisos en el sistema que permiten realizar unas funciones u otras al
usuario. Los grupos de Idinet en Iden Biotechnology son:
o IDEN_Administradores
o IDEN_Direccién

o IDEN_CoordinadoresArea

= [DEN_CEO

= [DEN_CBO

= [DEN_CFO

= [DEN_CSO
o IDEN_Administracién
o IDEN_ProjectManager

= [DEN_ProjectManagerR&D
= [DEN_ProjectManagerBusiness
o IDEN_Comité

La estructura de los diferentes grupos de personal existentes en Idinet pueden
identificarse con el organigrama organizativo de la empresa. Para identificarlos de
manera mas visual, a continuaciéon, se presenta la siguiente estructura
organizativa:

13



Imagen 4: Niveles organizativos en ERP en funcién del rol del usuario

Technician Fatent agents
LAB . LAB
!-RB m
assinstant assinstant
LAB LAB Cadena
assinstant assinstant suministro

LAB
Technician

Fuente: Elaboracién propia

Aunque no estan definidos como tal en Idinet, podria decirse que existen tres tipos
de niveles organizativos en funcién de los permisos con los que cuenta el usuario.
Cabe destacar que el nivel de permisos es progresivo a medida que el rol

organizativo es superior, como puede observarse en la imagen.

Nivel 1 (en verde): En el nivel mas bajo se caracterizaria por el nivel de
permisos mas escaso; podria asociarse este nivel de accesos con un perfil de
usuario “alimentador”. Esto significa que, por los permisos con los que
cuenta el usuario, su labor se remite a ilnicamente alimentar el sistema con
los datos que introduce (imputacién de horas, lanzamiento de
determinados procesos, etc.).

Nivel 2 (en amarillo): En el nivel medio se encuentran los usuarios que

ademas de alimentar el sistema tienen acceso a crear y modificar datos,
procesos, etc. en el mismo. Este nivel reine principalmente a los jefes de
proyectos (o Project Managers) y resto del personal de oficina.

Nivel 3 (en rojo): En el nivel superior de la estructura organizativa del ERP

se encuentran los usuarios que, ademas de alimentar y gestionar el sistema,
tienen acceso a la informacién resultante del mismo. Este nivel organizativo
esta formado por la direccion de la empresa.

Administradores (con letras en rojo): Estos usuarios tienen permiso para
acceder a todos los médulos y funcionalidades del sistema; por eso tienen
rol de administrador. Se corresponde con el equipo de coordinaciéon de la
implantacién del sistema.
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2.5. Contextualizacion de la situacién de cambio

La siguiente contextualizacion se redacta a partir de una entrevista mantenida con
la CFO de la compafiia, que es ademas la persona encargada de coordinar el
proceso de la implantacion y, por consiguiente, la persona encargada de tutorizar
el periodo de practicas del Master.

La citada entrevista se divide en cuatro bloques o apartados que responden a la
decision de implantacion del ERP, los objetivos perseguidos, la coordinacién de la
implantacidon y las previsiones de futuro.

De la decision de implantar el sistema de informacion, se sabe que se dio a
finales de 2016 y que era fruto de una necesidad interna ante el crecimiento
progresivo de la compafiia y, por tanto, de mayor control de la informacién, pero
que la decisién final se tom6 a raiz de un contacto entre la coordinaciéon de
desarrollo de negocio con la empresa proveedora en una feria del sector. A partir
de este contacto, la necesidad se convirti6 en prioritaria y fue tomada
positivamente en un comité de direccion de Iden sobre esas fechas.

Nuestra interlocutora expone que, aunque se recibieron mas, solamente se tuvo en
cuenta la oferta del sistema que proponia Futuver8, fundamentalmente porque
conocian casos de éxito de empresas del sector que la utilizaban y porque conocian
de primera mano que era una herramienta que se adaptaba a sus caracteristicas y
necesidades.

En cuanto al planteamiento propuesto por Futuver, se conoce que se procede de la
siguiente manera: una primera parte de presentacion de la herramienta,
identificacion de necesidades y OK final para la firma del contrato; y una vez
firmado, se desarrollarian las fases de parametrizacion, implantacién y formacién.

En referencia al equipo de coordinacion de la implantacion, cabe destacar que
esta formado por cinco personas, de las cuales tres realizan tareas de coordinacién
directa y dos supervisan el proceso. Reflexionando sobre las areas de la
organizacion a las que afecta la responsabilidad de la implantacion, se comprueba
que principalmente afecta a los campos de administracién y desarrollo de negocio.

Los principales motivos para que asi sea son la agilidad en cuanto a
comunicaciones con todos los puntos de la organizacion (en lo que a
administracién se refiere) y la experiencia en procesos similares en el pasado (en
el caso del personal de desarrollo de negocio). Es destacable ademas que, desde su
rol de coordinacién del proceso, la interlocutora entiende que el equipo esta

8 Futuver: Empresa proveedora de Iden Biotechnology para la herramienta Idinet. Es una compafiia
de origen espafiol que opera en diferentes mercados a nivel internacional. Su sede principal esta en
Gijon, Asturias. Web corporativa: www.futuver.com
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ofreciendo el rendimiento que se esperaba y que debera mantenerse activo al
menos durante el primero afio de funcionamiento de la herramienta en la empresa.

Reflexionando sobre la definicion de objetivos perseguidos por la organizaciéon
frente a este cambio, se expone que los principales objetivos de la compaiia al
implantar el ERP eran, entre otros, la integracion de la informaciéon de las
diferentes areas, la integracion de los diferentes procesos de la empresa y el
acceso sencillo y agil a reportes. Ademas, existia un objetivo mas especifico y
propio del sector que era facilitar la justificacién de ayudas®.

Dependiendo de la naturaleza de los objetivos propuestos por Iden, pueden
clasificarse en tres grupos: objetivos a nivel de procesos, objetivos a nivel de toma
de decisiones y objetivos a nivel de clientes. Dentro del primero de los grupos se
mencionan durante la reflexién la eliminacién de duplicidades y operaciones
innecesarias, la reducciéon de costes (en tiempo y dinero) y la mejora de la
productividad de procesos; dentro del segundo se mencionan la mejora del
proceso de toma de decisiones, la capacidad de compartir informacién entre
departamentos y el acceso a informacion fiable, precisa y oportuna; en caso de los
objetivos a nivel de clientes se menciona la mejora del servicio al cliente.

Se pide a la CFO que enumere, en orden de importancia en el momento de la
decision de implantacion del ERP, los objetivos mencionados; el resultado es el
siguiente:

Tabla 1: Objetivos referentes al ERP planteados por Iden Biotechnology
en el momento previo a laimplantacién

ORDEN OBJETIVO GRUPO OBJETIVO10
1 Reduccién ccl)stc_e tiempo y PROCESOS
econdmico
2 Ehm1nac1.on dupllqdades PROCESOS
y op. innecesarias
3 Mejora productividad PROCESOS
procesos
4 Acceso a informacion TOMA DECISIONES
fiable, precisa y oportuna
5 Mejora toma decisiones TOMA DECISIONES
6 Compartir informacién TOMA DECISIONES
entre departamentos
7 Mejora servicio cliente CLIENTES

Fuente: Elaboracién propia

9 La justificaciéon de ayudas es un proceso habitual en empresas que se financian con fondos
publicos o subvencionados; consiste en la justificacion de que la ayuda ofrecida se ha empleado
para el uso propuesto al ser concedida.
10 Grupos de objetivos:
e Procesos: Objetivos cuya caracteristica comun es la mejora de procesos.
e Toma de decisiones: Objetivos cuya caracteristica comtn es mejorar la toma de decisiones.
e C(lientes: Objetivos cuya caracteristica comun es la mejora del servicio al cliente.
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En funcién de lo observado en la tabla anterior, se puede concluir que los
principales objetivos perseguidos se dan entorno al ambito de la mejora de
procesos, seguidos de los de mejora de toma de decisiones y, por ultimo, los de
mejora de servicio a cliente.

Por ultimo, se hace una reflexién sobre las previsiones que tiene la compaiiia
sobre este cambio. Para tratar este aspecto, se lanzan una serie de cuestiones o
situaciones previstas a futuro para conocer las impresiones reales de la CFO.

Sobre si se cree si afectara el uso del ERP al clima organizacional de la empresa, en
el sentido de la respuesta que pueda recibirse por parte del personal de plantilla,
se tiene una percepcién positiva ya que la CFO cree que, aunque al principio pueda
suponer trabas a muchos usuarios, a medio/largo plazo la herramienta ofrecera
mas beneficios que desventajas. En cuanto a la contribucion por parte del ERP a la
mejora de la cultura organizacional de la compaiiia, se piensa que lo hara a corto
plazo.

Puestos a marcar plazos al periodo implantacién, aspecto a tener en cuenta a la
hora de la decisién, la empresa estima un periodo de implantacién total de
alrededor de un afio natural; siempre y cuando no surgieran contratiempos e
imprevistos.

En el apartado de beneficios esperados por la compania, cabe destacar que se
espera que el ERP automatice o simplifique diferentes procesos entre los que se
mencionan: procesos de compras, procesos de imputacion de horas, diferentes
gestiones de personal, justificaciones de ayudas, gestién de proyectos, etc.

Ademas, se espera que esta implantacion beneficie en el sentido de que cree
nuevos procesos que ayuden a la gestion general de la compafiia, como el soporte
de incidencias, el lanzamiento de ideas o propuestas de mejora o la comunicacién
interna.

En cuanto al beneficio por la integracion de las diferentes areas en el mismo
sistema, se entiende que se obtendrd en forma de control, coordinacién,
cooperacion y toma de decisiones.

Por otra parte, y con el objetivo de actuar sobre ellas para intentar neutralizarlas,
se hace una pequeiia reflexion sobre las desventajas o inconvenientes que
pudieran surgir de la implantacién del nuevo sistema.

Las cuestiones que mas preocupan a la coordinacion del equipo de implantacion
son, principalmente, la complejidad de integracion de la informaciéon con
herramientas externas, el tiempo y la complejidad de la implantaciéon y el
entrenamiento y respuesta de personal.
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Como resumen final a esta entrevista, la CFO explica que la sensacién en general es
positiva dado a como se estan desarrollando los plazos en la practica. Ademas,
aflade que, como se ha apuntado previamente, aunque en un principio pueda
surgir trabas o problemas, la compaiiia y en particular la direccién es consciente de
que es un proceso largo y dificultoso que a futuro reportara mas beneficios que
inconvenientes.

2.6. Desarrollo de las practicas

Descripcion general

El proyecto formativo ofrecido por Iden Biotechnology consiste en la evaluacion
del proceso de implantaciéon de un sistema integrado de informacién adaptado a
empresas de [+D.

La empresa va a implantar un sistema ERP en el presente afio y la persona de
practicas se encarga de evaluar la correcta implantacion y utilizaciéon del mismo
por parte de todas las personas involucradas. Asimismo, se realizara un analisis de
los procesos internos de la organizacién.

En base a esta descripcidn, los principales objetivos de las practicas son:

e Evaluar la correcta implantacién del ERP.
e Supervisar la correcta utilizacion del ERP por los usuarios involucrados.
e Realizar un andlisis de los procesos internos.

El periodo de practicas se divide tedricamente en una serie de fases o hitos en
funcion de las actividades que se llevan a cabo en cada una de ellas:

1. Situacion inicial. Analisis de la situacion del proceso de implantacion del
ERP e identificacion de los usuarios internos.

2. Fase de funcionamiento: Seguimiento de la utilizacién y suministro del
soporte o ayuda necesaria para el correcto funcionamiento de los usuarios.

3. Fase de mejoras: Propuesta de mejoras en funcion de lo visto durante la
fase anterior para buscar mayor agilidad y simplicidad de la informacion.

4. Evaluacién de procesos y del sistema de reporting.

Como se ha apuntado en apartados anteriores, Iden decidié formar un equipo de
coordinacion encargado de liderar el proceso de implantacién del ERP. Este equipo
se forma por cinco personas de las cuales dos realizan Unicamente tareas de
supervision. El rol adoptado por el alumno en practicas se enmarcaria dentro de
las tres personas que se dedican directamente a la coordinaciéon de Ia
implantacidn.
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Valor aportado por las partes

Se entiende que el periodo de practicas ha tenido repercusiones en las dos partes
intervinientes. Tanto una parte como la otra han podido beneficiarse del convenio,
por un lado, y aportar una ayuda a la otra parte, por otro.

En cuanto al valor aportado por el alumno a la empresa: el alumno ha
participado en la implantacién del sistema ERP apoyando a su coordinacién y
realizando otras tareas de soporte, etc.

Para poder aportar este valor, el alumno ha adquirido las competencias necesarias
a través de los cursos impartidos en el Master Universitario en Gestién por
Procesos con Sistemas Integrados de Informacion (ERP), por lo que la empresa se
beneficia de la ayuda prestada por una persona que esta formada en la materia
sobre la cual necesita cubrir una necesidad. Por otra parte, la empresa también se
beneficia en el sentido de poder oxigenar a la plantilla que dedica a tareas
relacionadas con la implantacién del nuevo sistema, ya que el tiempo dedicado por
el alumno se destina exclusivamente a estas tareas.

En cuanto al valor aportado por la empresa al alumno: Iden Biotechnology es
una empresa joven que se encuentra en fase de crecimiento. Uno de sus principales
valores son la formacion académica, el trabajo en equipo y el compromiso de las
personas que los forman.

Sin duda son valores que llevan a cabo; la empresa es habitual en la contratacién
de alumnos en practicas a los que forma y de los cuales también obtiene el
beneficio de tener a su alcance la ambicidn y las nuevas ideas que puedan revertir
estos alumnos. En este caso, la empresa ofrece al alumno la practica en su materia
de especializacion, los Sistemas de Informacion, y pone a su disposicion todos los
medios necesarios para que esta practica se dé de forma adecuada. El trabajo en
equipo y la comunicacion fluida son otros de los valores que aportan experiencia al
alumno.

Otro de los valores aportados por la empresa a destacar es la comunicacién en
idioma extranjero. Iden Biotechnology tiene por norma interna dedicar los viernes
de cada semana a la comunicacién interna en inglés integramente (lo que
denomina “English Fridays”). Este aspecto hace que el alumno aproveche el
periodo de practicas para, ademas de practicar en su materia de especializacién,
para mejorar su comunicacioén en otro idioma al habitual.

Competencias desarrolladas

Entre los diferentes conocimientos y competencias adquiridos y desarrollados a lo
largo del periodo de practicas se pueden identificar competencias genéricas y
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especificas; Estas generan ademads ciertos resultados en cuanto al aprendizaje
obtenido.

En cuanto a competencias genéricas obtenidas durante el desarrollo de las
practicas se puede destacar, entre otras: aplicar conocimientos adquiridos en el
plan académico a un caso real, aprender a integrar conocimientos para poder
emitir juicios basados en reflexiones, aprender a trabajar en equipos
multidisciplinares y aprender a organizar y planificar el trabajo en condiciones de
incertidumbre. Entre las competencias genéricas cabria destacar, ademas, haber
obtenido capacidad para comunicar y expresar conclusiones y conocimientos
razonadamente.

Como competencias especificas en lo que a la Gestiéon por Procesos se refiere,
podria decirse que, entre otras, se han adquirido: la capacidad de analizar la
Gestion por Procesos en un entorno real; la capacidad de analizar procesos y sus
flujos; la capacidad de identificar y desarrollar estrategias sobre Sistemas de
Informacién en un entorno real.

3. ANALISIS DE PROCESOS

Para la elaboracién de este apartado, se ha establecido el siguiente guion: en
primer lugar, se hace una introducciéon a los procesos de Iden Biotechnology
presentando su mapa de procesos; en segundo lugar, se identifica uno de los
procesos descritos en el mapa, el proceso de soporte al usuario, que sera
documentado y analizado aportando ademds ciertos comentarios; como ultimo
apartado, se explicaran tres casuisticas de incidencias habidas durante el periodo
de practicas, su tratamiento y el proceso seguido hasta su resolucidn.

3.1. Mapa de procesos de Iden Biotechnology

Cuando se trata sobre los procesos de una organizacion, resulta muy util para su
comprension interpretar las interrelaciones existentes entre estos. Para ello existe
una herramienta que representa estas relaciones de manera visual: el mapa de
procesos.

Un mapa de procesos es una representacion grafica de todos los procesos que
constituyen la organizaciéon y de sus relaciones. Por tanto, podria decirse que un
mapa de procesos es como una foto de los procesos de la empresa.
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Aunque no existe ninguna regla especifica para agrupar los diferentes procesos de
la empresa, es importante que la misma sea coherente y légica para que la
comprension de las relaciones sea razonable. Lo mismo ocurre con el nivel de
detalle que se quiera alcanzar con la representacidon; hay que encontrar un
equilibrio entre ofrecer una informacién suficiente pero que a la vez sea clara,
interpretable y que no dé lugar a confusidn. Estos aspectos dependeran del tipo de
empresa, de su tamafio, etc.

Hay que recalcar, ademas, que un mapa de procesos es una foto de los procesos de
la organizacién; que no necesariamente deben ser representados en forma de flujo
de procesos, para lo que se cuenta con otras herramientas como el diagrama de
flujo, el cual sera analizado en este informe en posteriores apartados.

A continuacién, se presenta el mapa de procesos de la empresa Iden
Biotechnology:

Imagen 5: Mapa de procesos de Iden Biotechnology
P. ESTRATEGICOS

FINANZAS Y DIRECCION BUSINESS
ESTRATEGICA DEVELOPMENT

EXECUTIVE ASSISTANCE ADMINISTRACION

Fuente: Elaboracidn propia

O>P0OM—-—0QW
O>O0OmM-—0Q0Ww

El mapa de procesos de esta organizaciéon podria dividirse en tres grupos de
procesos:

e Procesos estratégicos.
e Procesos operativos.
e Procesos de apoyo.
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A estos grupos de procesos hay que afiadir la visiéon que tiene la empresa por su
cliente, por el cual nacen sus procesos y para el cual se consiguen resultados al
finalizarse estos. En el caso de Iden Biotechnology, y haciendo caso a las
declaraciones de su pagina web como “soluciones reales para necesidades globales”,
“..frente a los retos globales en alimentacién”, podria decirse que la empresa tiene
una clara vocacién de solucionar necesidades o retos potenciales de la sociedad en
general.

En cuanto a los grupos de procesos, encontramos en la parte superior del mapa los
procesos estratégicos. Estos procesos se identifican como procesos para llevar a
cabo la gestion general y estratégica de la organizacion. Dentro de este grupo
encontramos el proceso de finanzas y recursos humanos, el proceso de direcciéon
estratégica y el proceso de desarrollo de negocio (business development en inglés).
Como caracteristica comun puede destacarse que la responsabilidad de estos
procesos recae sobre el personal de direccién de la empresa.

En la zona central del mapa de procesos encontramos otra agrupacion de procesos,
quiza la que mas procesos identifica en su interior. Se trata de los denominados
procesos operativos, cuya caracteristica comun es que tienen relacién directa con
la actividad de la empresa, en este caso la investigacién y desarrollo. Dentro de
este grupo encontramos diferentes procesos: el proceso de vigilancia tecnolégica,
el proceso de financiacion de [+D (R&D en inglés), los procesos de mejora de
cultivos (crop improvement en inglés) y de agrobioldgicos que incluyen los
subprocesos de laboratorio (lab en inglés) y de ensayos (trial en inglés) y, por
ultimo, el proceso de propiedad intelectual (IP en inglés). En un futuro esta
previsto que entre en actividad un nuevo proceso operativo que seria el proceso de
comercializacion.

En la zona inferior del mapa encontramos la tercera de las agrupaciones de
procesos identificadas. Se trata de los procesos de apoyo, cuya caracteristica
comun es que son procesos auxiliares que sirven para mantener activos el resto de
procesos de la empresa. Dentro de este grupo se encuentran los procesos de
asistencia ejecutiva (executive assistance en inglés) donde se incluyen los
subprocesos de secretaria y PRL1, el proceso de mantenimiento de
infraestructuras y el proceso de administracion que incluye los subprocesos de
contabilidad y soporte de Sistemas de Informacidn.

Precisamente sera este dltimo proceso identificado (el cual esta bordeado en rojo)
sobre el que se desarrollaran los siguientes apartados del informe.

11 PRL: Prevencion de Riesgos Laborales.
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3.2. Proceso de soporte al usuario

Como caracteristica principal a contextualizar en el andlisis de este proceso, cabe
destacar que el proceso de soporte al usuario surge nuevo una vez se comienza con
la implantacién del sistema ERP. Se trata de un proceso que tendra, por su
naturaleza, su mayor repeticion durante los primeros meses del periodo de
implantacion.

Documentacion del proceso

Imagen 6: Diagrama de flujo del proceso de soporte al usuario

1] REGISTRO INTERNO DE
LA INCIDENCLA.

SATISFACCION
LISUARKD

TRASPASD DE
INODENCIA A SOPORTE

Fuente: Elaboracién propia

El proceso de atencion y soporte de incidencias se pone en marcha cuando le surge
al usuario una necesidad derivada de un problema, una duda o una propuesta de
mejora.

Para ejercer de centro de recepcion de incidencias, el equipo de coordinacién de la
implantacion del sistema decide crear una lista compartida mediante la plataforma
Wunderlist!?, una herramienta on-line que sirve para crear listas de tareas.
Entonces, se crea una nueva lista compartida a la cual se incorporan todos los
usuarios de la herramienta ERP para que puedan manifestar sus incidencias y que
sean recibidas en tiempo real por el administrador de la lista de Wunderlist, en
este caso, el alumno en practicas.

12 Wunderlist: Aplicacion de productividad on-line que se basa en la gestidn de tareas.
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Esta herramienta permite al equipo de coordinacién monitorizar todos los
problemas y dudas surgidas entre los usuarios y actuar con la agilidad adecuada
para garantizar el funcionamiento de la herramienta en términos aceptables.

agen 7: Vista de la lista de recepcion de incidencias de Wunderlist

Wunderlist

INCIDENCIAS IDINET

UNAI CARRION -~ o
-+ Agregar una tarea...

Bandeja de entrada

Asignadas a mi 3 [7] Yaiza: comentario (CONFIRMACION VANESA) C 3 Yo

Destacadas [] Yaiza: en el nodo management de las ausencias tipo TRIP que este pendiente de Maria Eugenia Y Yaiza ¥ Usuario porgue sino se avanza... A

Hoy 3 O

Yaiza: al importar el excel con el plan de cuentas actualizado me da error D W

1 Bl % (5 [

Semana 2 ) a a a A
] Yaiza: al lanzar un proceso de compra me aparece que me lo tiene que autorizar |+D o Vanesa. Pongo en comentario como deberfa...  © <

% COORDINACION IDINET 3

[vs)

[_] ME: Abrir al Hotel Irufia Park como proveedor en Idinet. W

22 INCIDENCIAS IDINET o
] Gorka: ¢Qué es skill en el buscador de accounts? ;Con qué esta asociado? ;Para qué lo podemos utilizar si para crear una nueva account no est... ¢
i= TAREAS UNAI =

"] Gorka: Al crear un nuevo contacto y al darle al botén de que afiada automaticamente la url de la empresa, te quita el http:// por lo que note d..  7r

[ Susana: varias cosas a resolver en "Accounts”. g7 0

[ Jessica: certificado competencias CV Yo

Fuente: Elaboracién propia a partir de Wunderlist

La lista clasifica las incidencias en orden de recepcién, por lo que van
acumuldndose en funcién de su antigliedad, lo que permite tratar antes las
incidencias en ese orden ldgico; no obstante, al ser revisadas constantemente,
existen cierto tipo de incidencias categorizadas como “urgentes” que se atienden
sin hacer caso al orden légico propuesto. Este tipo de incidencias urgentes suelen
caracterizarse por suponer una dificultad para continuar con el funcionamiento de
la herramienta.

Una vez se comienza a tratar una incidencia, la primera cuestion a resolver
responderia a la pregunta: ;se puede resolver desde el equipo de coordinacién de
la implantacién de Iden?, a la que se da respuesta en funcion del grado de dificultad
técnica (si requiere programacién o no) o de conocimientos del equipo de
coordinacion.

En caso de respuesta afirmativa, se procede a dar solucion al problema para
subsanar esa necesidad, previo registro de la incidencia en una plataforma Excel
creada para el control y el posterior analisis de cara a evitar este tipo de
incidencias en el futuro. De esta forma se pondria fin al proceso consiguiendo la
satisfaccion del usuario por la solucién aportada.

En caso de respuesta negativa, la incidencia se traspasa para que sea tratada por el
servicio de soporte de la empresa proveedora del sistema; esto supone abrir una
nueva “tarea” en el area de administrador mostrada en el apartado 2.3. (imagen 6).
Una vez se traspasa la incidencia y se trata por el area de soporte, pueden surgir
dos escenarios:
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¢ Que se pueda dar una solucién a la incidencia.
¢ Que la solucion a la incidencia suponga un desarrollo?3.

En el primer caso, se da solucién a la incidencia por parte del area de soporte, se
registra en el documento Excel de control mencionado y asi se pone fin al proceso
habiendo aportado la solucién al usuario.

En caso de suponer la solucién un desarrollo, el proceso sigue otra serie de pasos
que lo alargara hasta que pueda finalizarse con la satisfaccion del usuario. Esta
“complicaciéon” se da porque la aplicacién de cualquier desarrollo supone un
subproceso de oferta-aceptacidon que requiere cierto tiempo de estudio.

El subproceso de desarrollo comienza con el estudio y valoraciéon econémica del
mismo por parte del proveedor. Una vez se tiene una propuesta, esta se transmite
a Iden para ser valorada su aceptaciéon. Cuando esta se valora, se atiende en
funcién de la prioridad que tenga; entonces:

e Si es prioritaria, se procede a la aplicacién del desarrollo por lo que se
aporta una solucién al usuario y se finaliza el proceso previo registro de la
incidencia en el documento habilitado para ello.

e Sino supone una prioridad en el momento y puede esperar (a criterio del
equipo de coordinacion de la implantacion), se procedera al registro de la
incidencia en otro documento habilitado como historial de espera, donde se
mantendra hasta que se considere que es el momento de acometerla y, por
tanto, dara fin al proceso consiguiendo la satisfaccion del usuario.

Para concluir con la documentacion del proceso y como resumen del analisis
realizado, a continuacidn, se expone la ficha del proceso de soporte al usuario:

13 Desarrollo: El término desarrollo se refiere a que la solucién de la incidencia supone un proceso
mas largo por parte del drea de soporte bien porque requiere de programacién informatica o bien
porque la solucidn precisa de un volumen de tiempo que el proveedor entiende superior al normal.
En definitiva, se refiere a soluciones que salen de las habituales para poder funcionar con
normalidad con la herramienta. Habitualmente tienen un coste econémico.
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Tabla 2: Ficha del proceso de soporte al usuario

I FICHA DE PROCESO

RESPONSAB

PROCESO DE SOPORTE AL USUARIO [JLE: Becario
UPNA

MISION: Garantizar que las incidencias, consultas y propuestas de
mejora surgidas entre los usuarios del sistema sean subsanadas y/o se
registren para su control y su estudio.

Una vez surge una incidencia a un
usuario.

Actividades de atencion,
tratamiento y registro.

Una vez se trata, se subsana o se

Empieza

ALCANCE Incluye

Termina

registra la incidencia.

INPUT
Incidencia
OUTPUT

Solucion incidencia

REGISTROS INDICADORES
Repositorio de incidencias N2 de incidencias/médulo
“Wunderlist”. Evolucion de n® de
Registro interno de incidencias
incidencias. % incidencias subsanadas
Historial de espera de internamente
mejoras propuestas. % incidencias subsanadas

por proveedor

INSPECCIONES
Comités periodicos del equipo de
coordinacion de la implantacion.

Fuente: Elaboracién propia
Anadlisis y comentarios

Para llevar el control y realizar un seguimiento de las diferentes incidencias
surgidas durante la implantacidn, se crea una plantilla en formato Excel en el que
se estudian las siguientes variables:

e Tipo de incidencia
e Subtipo de incidencia
e Usuario remitente
e Mobdulo
e Resolucion
o Iden
o Futuver
e Fecha/hora de tratamiento
o Inicio
o Final
o Duracién
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Comentarios

En funcién de las anteriores variables, se pueden realizar los siguientes andlisis:

Porcentaje de incidencias por tipo (incidencia, consulta y propuesta de
mejora) y subtipo (error de usuario, error de sistema, configuracion y
parametrizacion, etc.).

Volumen de incidencias que genera cada usuario (y, por tanto, cada area o
departamento).

Volumen de incidencias que se genera en cada mddulo.

Porcentaje de incidencias resultas internamente y porcentaje de incidencias
resueltas por el proveedor.

Tiempos de resolucién de incidencias (filtrados por origen de resolucién y
resto de filtros).

Hasta el momento de elaboracién de este informe, puede extraerse la siguiente
informacién respecto al control de incidencias:

>

En cuanto al tipo de incidencia: el mas repetido ha sido el tipo “incidencia”
con un 57%. El siguiente mas repetido ha sido el tipo “consulta” con un 36%
y, por ultimo, el tipo “propuesta de mejora” con un 7%.

En cuanto al subtipo de incidencia: los mas repetidos han sido la incidencia
por error de usuario con un 47% seguida de la incidencia por
parametrizacién con un 30%.

En cuanto al mdédulo de origen de la incidencia: las incidencias han
provenido en mayor medida de los mddulos de Cuentas y Contactos, y de
Procesos.

En lo referente a la proveniencia de la solucion: el 45% de las incidencias se
han resuelto internamente, mientras que para el 55% restante ha hecho
falta participacion de la empresa proveedora.

La media de la duracion del tratamiento de la incidencia es inferior a las 24
horas en el caso de incidencias solucionadas internamente y de entre 3 y 4
dias en el caso de las incidencias resueltas con ayuda externa.

En los siguientes graficos se puede observar visualmente la progresion de los

diferentes resultados obtenidos en funcién de diferentes variables.

En el primer grafico, se representa la evoluciéon por tipo de incidencia habida

durante el transcurso de las primeras semanas de funcionamiento del sistema en la

organizacion:
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Grafico 1: Evolucién de incidencias habidas (por tipo de incidencia)
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Fuente: Elaboracidn propia

Como se puede comprobar, la evolucion de las incidencias por errores de usuario
es descendiente en todo caso aunque mas pronunciada durante las primeras
semanas, donde los usuarios comienzan a acostumbrarse al uso de la herramienta.
En el caso de las necesidades de parametrizacién, tienen su maximo a partir de la
cuarta semana de funcionamiento, cuando el equipo de coordinacién vy
administracion detecta que determinadas funcionalidades pueden ser adaptadas al
funcionamiento de la organizacién. Por ultimo, se observa que las propuestas de
mejora son siempre menores en nimero que el resto de tipos de incidencia aunque
también se deja entrever que siguen una tendencia al alza a partir de la séptima
semana.

En el segundo grafico, se representa la evolucion por origen de resolucion de la
incidencia habida durante el transcurso de las primeras semanas de
funcionamiento del sistema en la organizacion:

Grafico 2: Evolucién de resoluciones habidas (en funcién del origen)
25
20
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10

Semana 1Semana 2Semana 3Semana 4Semana 5Semana 6Semana 7Semana 8

e INTERNA e EXTERNA

Fuente: Elaboracién propia

En este caso se puede observar que durante el transcurso de las primeras semanas,
el nimero de incidencias resueltas internamente son practicamente el doble que
las resueltas mediante ayuda externa. Esto se debe a que el tipo de incidencia
predominante es el de error de usuario, que ofrece habitualmente soluciones mas
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sencillas que se pueden dar con menor formacién en el sistema. Sin embargo, se
visualiza un segundo tramo entre la tercera y la quinta semana donde las
incidencias resueltas con ayuda externa son superiores a las resueltas
internamente; este cambio se debe a que el tipo de incidencia predominante pasa
de ser el error de usuario, que se neutraliza como veiamos en el grafico anterior, a
ser el de necesidad de parametrizacion, incidencia que requiere habitualmente de
consulta externa al soporte de la empresa proveedora.

3.3. Resolucién de incidencias: aportacion desde la Gestién por
Procesos

Como se apunta al comienzo de este tercer apartado, a continuacién, se describiran
tres tipos de resoluciones dadas en incidencias surgidas una vez comenzado el
funcionamiento del sistema en la organizacidn.

Para realizar este andlisis, se han elegido las tres casuisticas de resolucion de
incidencias mas comunes al comienzo del funcionamiento del sistema: los errores
comunes de usuarios, la adaptacién de procesos del sistema a la organizacién y la
aplicacion de nuevos desarrollos.

Si aplicamos estos tres tipos de casuisticas al diagrama de flujo que se refleja en el
apartado 3.2., se pueden identificar con claridad los tres tipos de resolucién de
incidencia en funcion del flujo del proceso seguido. Para una mejor visualizacion,
se seflalizara en cada uno de los apartados el flujo seguido en cada caso.

3.3.1. Errores comunes de usuario

Una vez se contratd el servicio de la empresa proveedora del ERP, uno de los
servicios incluidos consistia en un periodo de formacién a usuarios (como ya se ha
explicado en apartados anteriores) previo al comienzo de utilizacién del sistema.

Sin embargo, la formacion recibida no puede abarcar todas las dudas que pueden
surgir al comenzar a utilizar un sistema de estas caracteristicas. A esto hay que
afiadir ademas que, sobre todo al comienzo de la utilizacidn, los errores comunes al
introducir informacion y al realizar otras operaciones en el sistema por los
usuarios son muy habituales.

En referencia al flujo que sigue el proceso de soporte en casos de incidencias de
este tipo, podria decirse que sigue el flujo mas sencillo para alcanzar la solucion del
problema. Esto se debe a que el proceso de resolucién se mantiene interno en la
empresa sin requerir de apoyo o consejo del drea de soporte del proveedor.
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A continuacioén, se refleja el flujo seguido al solucionar errores comunes de
usuarios:

Imagen 8: Flujo del proceso de soporte en el caso de errores de usuario

RESOLUCION DE LA
INCIDENCLA

SATISFACCION
USUARID

REGISTRO INTERND DE
LA IRCIDENCIA

TRASPASD DE o - . -
INCIDENCLA A SOPORTE RESOLUCIHON DELA .leLlE.le N DEL
DEL PROVEEDOR INCIDENCLA DESARROLLD

SOLUCION PRIDRITARID

=k RECEPCIDN DE LA L'SPLUCIﬁH_
UsuAmo INCIDENCIA DESDE IDEN?

DESDE
SOPORTE?

HETORIAL DE
ESPERA

VALORACION
| PROPUESTA
ll DESARROLLO {IDEN}

ESTUDIO PROPUESTA
DESARROLLD

|PROVEEDOR)

Fuente: Elaboracion propia
Caso prdctico: Procesos de ausencias por viajes

Los errores mas habituales de este tipo, como se ha visto en el andlisis del apartado
anterior, se dan en el moédulo de procesos. Mediante Idinet se pueden lanzar
diferentes tipos de procesos que tienen influencia en los diferentes moédulos de la
herramienta.

Uno de los procesos que se lanzan desde el sistema es el denominado “proceso de
ausencia”. El proceso tiene seis fases que el sistema denomina “nodos”: el nodo de
lanzamiento, el de aprobacién, gestion, justificacién, verificacién y, por ultimo, el
nodo de pago.

Este proceso se utiliza habitualmente para justificar ausencias de diferente tipo,
entre las que se identifica las ausencias por viajes. Este ultimo tipo de ausencia es
muy utilizado por el personal de direccion, que habitualmente realiza
desplazamientos para llevar a cabo su actividad.

Imagen 9: Representacion grafica del proceso de ausencias en Idinet.

= = = ==
== Raquest - Approval - Management - Justification -

EA

Fuente: Elaboracién propia a partir de Idinet ERP
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A medida que los diferentes nodos se van avanzando, diferentes usuarios van
viéndose implicados en el proceso; en el caso concreto de los procesos de ausencia
por viajes de la direccion, se produce el siguiente flujo:

» El directivo lanza el proceso de ausencia indicando aspectos informativos
como: fecha, destino, razon, otras necesidades (avidn, hotel, etc.).

» El proceso de aprobaciéon se da automdaticamente en estos casos ya que
quien lanza el proceso es un directivo que no requiere de aprobacién
interna.

» En el nodo de gestidn, la secretaria se encarga de gestionar las necesidades
que tenga el directivo para realizar ese viaje. Una vez realizadas las
gestiones necesarias, introduce los diferentes gastos que se hayan
producido para realizar estas gestiones.

» En el nodo justificacion, el directivo introduce a la vuelta de su viaje los
gastos a los que haya tenido que hacer frente (por desplazamientos, por
dietas, etc.).

> En el nodo de verificacién, desde administracion se verifican los diferentes
gastos introducidos para comprobar que todos sean correctos y se hayan
introducido de la manera adecuada.

» En el ultimo nodo, el nodo de pago, se procede a realizar los pagos
correspondientes por gastos.

Como se puede comprobar, es un tipo de proceso de ausencia en el que predomina
la introduccion de gastos en el sistema. Dicha operacion es critica ya que la
herramienta sistematiza esos datos convirtiéndolos en asientos contables e
informacién que ira a la cuenta de resultados de la empresa. Por tanto, es de vital
importancia que estas operaciones se lleven a cabo de manera correcta.

Durante el desarrollo de procesos de este tipo, los problemas en el nodo de gestion
son habituales al comienzo de uso de la herramienta. Esto se debe a que en este
nodo se gestionan los diferentes gastos previstos que se daran durante el viaje.
Como se apuntaba en parrafos anteriores, la secretaria se encarga de realizar estas
gestiones.

Cuando se procede a introducir gastos en el sistema, la vista a rellenar es la
siguiente:

31



Imagen 10: Vista de registro de gasto de ausencia por viajes.

Concept:
Description
Expenze Type: TRAVELL EXPEMSES 7]
Exp. Subtype: |
Aress ﬂ
Department b
Knowledge Unit |
Task: GEMERAL - MANAGEMENT COMMITTE ]
Expense Date: 07/08/2017 | Doc Type: [w| Moo
Form of
Plan. Payment payment: ﬂ
Supp
Riourte: v | Kmo i
Amaount €F  VAT:|0 +|  Income tax: |
Dse Dates Armounts are square - Total expense: 0,00 €
Enterprise: |
Supplier Bank: =
Banlz R

Hel
= H.Equi"EG field Ao pt
Fuente: Elaboracidén propia a partir de Idinet ERP

Como se puede observar, los campos obligatorios son minimos; pero por criterio
interno de la empresa, se entiende muy importante completar la mayoria de datos
posible para afianzar la veracidad de la informacién de gasto, por un lado, y
facilitar la labor de otros usuarios en otros nodos del proceso (de verificacion,
sobre todo), por otro.

Una vez se introduce un gasto en un proceso por primera vez, la herramienta
ofrece la opcion predeterminada de que este sea editado por el usuario que lo ha
creado; sin embargo, para evitar incurrir en mayores errores durante las
modificaciones que se puedan dar y para asegurar el control de procesos durante
los primeros pasos de la herramienta en la organizacion, la empresa decide que
esta opcion se desactive y so6lo sean los usuarios administradores los que puedan
utilizarla. El problema surge cuando el propio usuario, por desconocimiento, no
sabe los campos que ha de rellenar ni como lo debe hacer.

Esta es una cuestién de criterio interno de la organizacién; por tanto, y contando
con la posibilidad de realizar este tipo de modificaciones de la cuenta de
administrador, estas incidencias pueden solucionarse internamente. Cuando se da
un error de estas caracteristicas, el proceso sigue el siguiente flujo:
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» El usuario lanza una incidencia a la plataforma Wunderlist destinada a tal
efecto.
» Laincidencia se recibe por el personal de soporte interno de la empresa.
o Se trata la incidencia; se da respuesta a la cuestidn: ;se puede
resolver la incidencia desde Iden?
= SI. La solucién consiste en modificar ciertos datos y/o aclarar
conceptos a un usuario determinado. Como el personal de
Iden estd formado para dar respuesta a esta incidencia, no es
necesario contar con la asistencia del area de soporte del
proveedor.
» Al darse una respuesta positiva en la cuestidn anterior, se trata la incidencia
desde el area de soporte interno.
» El equipo de soporte interno resuelve la incidencia.
» Se registra internamente la incidencia en la plataforma Excel destinada a
este efecto.

De esta forma y tras haber completado este flujo de proceso, se consigue dar
solucién al usuario y, por tanto, su satisfaccién. Una vez completado este flujo, el
proceso puede avanzar en el sistema con la seguridad de que los datos han sido
introducidos correctamente.

3.3.2. Adaptacidn de funcionalidades a la organizacion

En determinadas ocasiones, los problemas surgidos entre los usuarios son un claro
sintoma de que el sistema no ha acabado de adaptarse a la organizacién que lo
utiliza. En estos casos es necesario hacer uso de la parametrizacion del sistema, ya
que habitualmente se trata de soluciones que requieren de parametrizacién o
programacion.

Es evidente que alcanzar ese tipo de soluciones desde dentro de la propia empresa
con poco tiempo de funcionamiento del sistema resulta practicamente imposible;
para evitar que los propios usuarios del sistema puedan incurrir en mas errores
durante los primeros periodos de funcionamiento, la empresa proveedora del
sistema ofrece un asesoramiento funcional completo a través de consultores
tecnoldgicos que sirven de apoyo para llevar a cabo esta tarea de adaptacion.

Entonces, en el diagrama de flujo presentado en el apartado 3.2., este tipo de
solucion seguiria el siguiente flujo:
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Imagen 11: Flujo del proceso de soporte en el caso de adaptacion de funcionalidades
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Fuente: Elaboracién propia

Una vez recibida y analizada la incidencia, se comprueba que es complicado dar
una solucién al usuario desde dentro de la empresa; ademas, se puede entrever
que la funcionalidad en cuestion puede acarrear mas problemas del mismo tipo
porque no se adapta totalmente a la forma de funcionar de la organizacion.
Llegados a esta conclusion, se decide poner en conocimiento del area de soporte
del proveedor esta incidencia para que pueda ser tratada correctamente.

Caso prdctico: Caso especifico de imputacion horaria

Uno de las principales informaciones que Iden Biotechnology extrae de Idinet es el
total de horas reales trabajadas por los empleados y su coste. Esto se puede
conseguir a través de la imputacion de horas que el sistema pide a cada empleado
diariamente al abrir el sistema. Cuando un usuario abre su consola de Idinet, el
sistema muestra una vista en la que le pide imputar horas a las diferentes tareas a
las que estd vinculado ese usuario.

En la fase de parametrizaciéon previa a la implantaciéon, los consultores de la
empresa proveedora proponen que, como hacen con muchos de sus clientes, el
sistema se parametrice de modo que esta vista se convierte en obligatoria y
funciona como una restriccién para utilizar el resto del sistema; es decir, si no
imputa las horas de la jornada previa, el usuario no puede utilizar el resto de
funcionalidades.

Esta restriccion tiene ventajas evidentes, pero también tiene el inconveniente de
que todas las funcionalidades quedan sin utilizar por un usuario si no puede
introducir, por el motivo que sea, las horas de la jornada previa. Esto supone que
puede perderse informacién o puede hacer que la informacion no esté actualizada.
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La parametrizacion de esta funcionalidad incluye, ademds, un minimo y un maximo
de horas imputables. Si, por ejemplo, la jornada se establece en 8 horas diarias, el
sistema deja imputar un minimo de 6 horas (porque entiende que el resto del
tiempo ha podido no ser disponible) y un maximo de 10 horas; pero fuera de los
limites establecidos en cada caso, no permite aceptar la operacion.

Cuando se desarrolla la parametrizacion, se establecen los horarios del personal
para que la funcionalidad de imputaciéon horaria responda en funciéon de las
necesidades de la empresa; entonces, se crean para Iden Biotechnology una serie
de horarios que responden a sus peticiones. Se parametrizan el horario comun de
40 horas semanales de septiembre a junio, el horario de verano para julio y agosto
y los horarios de los empleados contratados a media jornada.

Imagen 12: Horarios parametrizados antes de la incidencia

Horario  Desde Hasta Horaslunes  Minutos Lunes  Horas Martes  Minutos Martes  Horas Miercoles  Minutos Miercoles — Horas Jueves  Minutos Jueves  Horas Viemes  Minutos Viernes

Standard 01/01/2017 | 30/08/2017 8 L] 8 Q B8 o 8 o -] o
Standard 01/07/2017  31/08/2017 7 1] 7 a 7 o 7 o 7 a
Standard 01/08/2017 | 30/06/2018 8 1] 8 a 8 o 8 o 8 a
Reduction | )

o 01/03/2017  31/12/2040 6 0 6 0 6 0 & o 5 0
Reducion ]

T o107 31127200 7 o 7 0 7 o 7 o 7 0
Reduction 00017 31/12/2040 4 2 4 0 4 o 4 o 4 a

Type I

Fuente: Elaboracion propia a partir de Idinet ERP

El problema surge cuando se comprueba que no se ha terminado de parametrizar
el abanico de horarios que tiene el personal de la empresa. En este caso, ocurre con
el horario de un empleado que tiene un horario especifico y un tanto peculiar que
no comparte con el resto de personal.

Cuando el empleado procede a utilizar el sistema, comprueba que le ofrece un
error en funcion de los datos que esta introduciendo. Efectivamente se comprueba
que el sistema tiene parametrizado para el empleado en cuestiéon una jornada de
40 horas semanales (a 8 horas diarias) cuando realmente su jornada semanal es de
16 horas distribuidas entre lunes, martes, jueves y viernes.

Al surgirle este problema al usuario, se pone en marcha el proceso de soporte de
incidencias, que seguira el siguiente flujo:

» El usuario lanza una incidencia a la plataforma Wunderlist destinada a tal
efecto.
» Laincidencia se recibe por el personal de soporte interno de la empresa.
o Se trata la incidencia; se da respuesta a la cuestidn: ;se puede
resolver la incidencia desde Iden?
= NO. La solucién debe darse mediante parametrizacion. Como,
por el momento, el personal de Iden no estd formado para
parametrizar el sistema, es necesario contar con la asistencia
del area de soporte del proveedor.
» Al darse una respuesta negativa en la cuestién anterior, se transfiere la
incidencia al area de soporte de la empresa proveedora.
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» El equipo de soporte de la empresa proveedora recibe la incidencia.
o Se trata la incidencia; se da respuesta a la cuestion: ;se puede dar
una solucién desde soporte?
= SI. Al tratarse de un proceso de parametrizacién del sistema,
no hay mas que crear un nuevo horario acorde a las
necesidades de la empresa.
» Se da solucién a la incidencia mediante la parametrizacién del nuevo
horario propuesto desde Iden.
» Se registra internamente la incidencia en la plataforma Excel destinada a
este efecto.

De esta forma y tras haber completado este flujo de proceso, se consigue dar
solucion al usuario y, por tanto, su satisfaccién. En este momento, los horarios
parametrizados son, a diferencia del periodo previo a la incidencia, los siguientes:

Imagen 13: Horarios parametrizados después de la incidencia

Horario  Desde Hasta Horas Lunes  Minutos Lunes  HorasMartes  Minutos Martes  Horas Miercoles  Minutos Miercoles  Horas Jueves  Minutos Jueves  Horas Viemes  Minutos Viernes

Standard | 01/03/2017  30/0§/2017 8 0 8 0 s 0 8 0 s 0
Standard  D1/07/2017 31/08/2017 7 0 7 [ 7 0 7 [ 7 0
Standard | 01/03/2017  30/06/2018 8 0 8 0 8 0 8 0 H 0
Reduction ,

Tpe1 | OeUMT 3y12j200 s 0 6 0 s 0 6 0 5 0
Reduction | ,

Trem | OLO2017 | 31122090 7 0 7 0 7 0 7 [ 7 0
.IR.sd“EI“nD" 01/01/2017 31/12/2040 4 o 4 0 4 0 4 0 4 o
IReduchon p ;

e e, 010172017 | 38/12/2040 5 0 4 0 o 0 2 [ 5 ul

Fuente: Elaboracion propia a partir de Idinet ERP

Como se puede comprobar, se ha parametrizado en el sistema un tipo de horario
acorde a las necesidades del usuario que le permitira desarrollar con normalidad
las diferentes funcionalidades de la herramienta y que le evitara impedimentos
como el ocurrido por este motivo.

3.3.3. Aplicacion de nuevos desarrollos

Para dar solucion a este tipo de incidencias, debe completarse el flujo mas
complejo del proceso. Se mantiene, como en el caso anterior, que es un problema al
que no se puede dar solucién internamente desde la organizacion; pero a ello hay
que afadir que una vez remitida la incidencia al area de soporte del proveedor,
este concluye que es una funcionalidad que requiere de reprogramacion o creacién
del sistema por peticidon expresa del cliente.

La principal caracteristica de este tipo de situaciones es que el equipo de
desarrollo tecnolégico de la empresa proveedora tiene que poner a disposicion del
cliente determinados recursos (personal, tiempo) que no estdn contratados
inicialmente, lo que significa que conlleva un coste econdmico adicional.

Ese coste econémico adicional hace que desde dentro de la organizacién (equipo
de coordinacién y comité directivo) se estudie con mayor detenimiento la
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aplicacion de este tipo de desarrollos. Existen desarrollos de diferentes
caracteristicas: los necesarios para comenzar a funcionar, los desarrollos que
acomodan la utilizacién del sistema, etc. Todos ellos, por criterio interno de la
organizacion, deben pasar por la aprobacidon del comité de direcciéon para ser
ejecutados.

Estos aspectos son los que hacen que el flujo del proceso sea mas complejo que en
los anteriores casos; seria el siguiente:

Imagen 14: Flujo del proceso de soporte en el caso de nuevos desarrollos
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Fuente: Elaboracién propia

Caso prdctico: Nueva funcionalidad para vincular Cuentas de empresas a
Vigilancias Tecnoldgicas

La Vigilancia Tecnolégical* constituye en si misma un modulo dentro de Idinet
ERP. En este modulo se introducen todas las noticias o informaciones relevantes
para la compafiia, que pueden ser utilizadas estratégicamente en un momento
determinado por cualquier persona de la organizacion.

Precisamente la Vigilancia Tecnolégica es, por la naturaleza de la organizacion
(dedicada a la investigacién), un proceso critico dentro del macro proceso
operativo descrito en el apartado del mapa de procesos de la empresa. Esto se
demuestra en que, si la vigilancia no es la adecuada, el resto de procesos
operativos pueden no ser eficientes (incluso efectivos) al no tener un rumbo
estratégico que seguir.

El moédulo se compone, como se apuntaba previamente, de las diferentes
vigilancias que se van registrando en el sistema. Estas se clasifican con diferentes
etiquetas en funcion de las competencias que cubre o describe cada vigilancia. Las

14 Vigilancia tecnoldgica: Proceso de buiisqueda, captura, coleccién, procesamiento, andlisis y puesta
a disposicion en la organizacion de informacion estratégica relevante para la compaiiia.
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noticias se clasifican ademas en funcién de otros criterios como la importancia, el
area de negocio y departamento a los que hace referencia, las palabras clave, etc.
Cabe destacar igualmente que, a partir de estas clasificaciones, bimensualmente se
elabora un informe a modo de boletin que se difunde entre el personal cientifico de
la compafiia para dejar constancia de las noticias mas relevantes.

No obstante, desde el punto de vista de los usuarios del médulo, hay una
funcionalidad que este no cubre. Muchas de las vigilancias se asocian a empresas u
otras entidades: por ejemplo, cuando surge una nueva normativa aplicable a la
propiedad intelectual (algo que seria de interés para el departamento de IP) o
cuando se lanzan unas nuevas subvenciones para la [+D (interesante para el
departamento de R&D Financing), estas son normalmente lanzadas por una
institucion publica, que al tratarse de entidades con las que habitualmente existe
algin tipo de relacion, estan registradas en el médulo de cuentas del sistema.
Entonces, la posibilidad de vincular una cuenta a una vigilancia suscita interés
entre el personal dedicado a esta ultima.

Al surgirle este problema al usuario, se pone en marcha el proceso de soporte de
incidencias, que seguira el siguiente flujo:

» El usuario lanza una incidencia a la plataforma Wunderlist destinada a tal
efecto.
» Laincidencia se recibe por el personal de soporte interno de la empresa.
o Se trata la incidencia; se da respuesta a la cuestidn: ;se puede
resolver la incidencia desde Iden?
* NO. La solucién debe darse mediante programacion.
Internamente no es posible realizar esta operacidn.
» Al darse una respuesta negativa en la cuestion anterior, se transfiere la
incidencia al drea de soporte de la empresa proveedora.
» El equipo de soporte de la empresa proveedora recibe la incidencia.
o Se trata la incidencia; se da respuesta a la cuestion: ;se puede dar
una solucién desde soporte?
= NO. Al tratarse de un proceso de programacion del sistema,
existe la necesidad de invertir ciertos recursos (en cuanto a
personal y tiempo) para ejecutarla.
» El equipo de soporte de la empresa proveedora analiza el desarrollo y
propone una valoraciéon econémica que remite a Iden.
» El equipo de direccion de Iden junto al equipo de coordinacién de la
implantacién valoran la propuesta recibida.
o Se da respuesta a la cuestion: ;resulta prioritario realizar el
desarrollo? Dos posibilidades:
= SI. Se aprueba internamente el desarrollo y el equipo de
soporte externo lo lleva a cabo.
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= NO. Se registra internamente el desarrollo, que se paraliza
temporalmente en un historial de espera.
» Se registra internamente la incidencia en la plataforma Excel destinada a
este efecto.

Una vez el desarrollo es aprobado y aplicado, el sistema adquiere la nueva
funcionalidad por lo que el usuario puede utilizarla y su incidencia queda resuelta.
Con esta resolucion se pone fin al proceso de soporte de incidencias.

4. CONCLUSIONES

Del presente informe pueden extraerse diferentes conclusiones en funcién de los
distintos apartados analizados.

A nivel general cabria destacar como conclusiones, por un lado, que cualquier
organizacion, sea cual sea su tamafio, actividad o negocio, puede necesitar el
servicio que le ofrece un ERP y aprovecharse de su uso. Por otro lado, podria
concluirse que el hecho de que un ERP sea simple en contenido y forma no significa
que sea incompleto, sino que lo importante es que se adapte a las necesidades y
caracteristicas de la organizacién que lo utilice, para que el servicio aportado cubra
la necesidad de esta.

En referencia a los procesos de implantacién, podria concluirse que se trata de un
proceso complejo en el que resulta necesaria la inversion de recursos internos a la
organizacion, traducidos en tiempo, dinero y personal dedicado. Entonces, se
entiende que la decision de dar un cambio de estas caracteristicas debe ser una
decision meditada adecuadamente debido a las consecuencias que puede
conllevar.

A nivel particular en el caso de Iden Biotechnology, podria concluirse que la
decision de cambio tomada puede redundar y redunda en beneficios en cuanto a
gestion de la informacion de la empresa. También podria decirse que la compaiiia
ha dedicado los recursos suficientes para llevar a cabo la implantacion del sistema,
llegando hasta el punto de ofrecer internamente un servicio de soporte de
incidencias que agilice el funcionamiento de la herramienta sobre todo a su inicio.

En cuanto al servicio de soporte de incidencias, se entiende que puede ser un
proceso critico en el transcurso de los primeros meses con la herramienta
implantada en la organizacién ya que, ademas de agilizar el funcionamiento del
sistema, facilita la adaptaciéon del mismo a la organizacion; un tiempo después, el
proceso podria convertirse en un proceso que requiera de menores recursos una
vez el uso de la herramienta sea normalizado en la organizacion.
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Por ultimo, en referencia al periodo de practicas planteado por Iden Biotechnology,
podria concluirse que, efectivamente, se han cumplido en lineas generales los
objetivos que se proponian para la labor realizada por el alumno en practicas, ya
que se ha conseguido mantener activo el proceso de implantacién eliminando
carga de trabajo al personal activo de la empresa encargado de coordinar dicho
proceso.

Desde un punto de vista basado en la participaciéon activa en el proceso de
implantacion del sistema, seria conveniente sefialar que el mismo deberia
prolongarse en el tiempo unos meses mas, ya que se trata de un proceso que, como
se ha destacado en varias ocasiones en este trabajo, es complejo y requiere de la
atenciéon necesaria para ser llevado a cabo adecuadamente.

Seria recomendable, ademas, que Iden Biotechnology siguiera destinando hasta la
finalizacién del proceso recursos que siguieran estando exclusivamente dedicados
al mismo y poder asi oxigenar al propio personal de la empresa ya que, en propia
opinién de la direccion de la compafiia, ha sido una férmula que ha beneficiado el
correcto funcionamiento del proceso sin perder de vista el resto de actividades a
las que los distintos empleados implicados deben dedicar su dia a dia.
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