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RESUMEN

El entorno dindmico de hoy en dia permite que las empresas tengan
oportunidades beneficiosas en diferentes mercados. Este escenario genera conocimiento
a través de los procesos de aprendizaje que surgen de la experimentacion. Estos procesos
a su vez dan como resultado la innovacion tecnoldgica y la capacidad para procesar
informacidn y convertirla en conocimiento util y competitivo. EIl presente proyecto de
investigacion tiene como proposito asegurar que los conocimientos necesarios, sobre la
base de la informacidn existente en la Direccion General de Sistemas (DIGESI) de la
Universidad Peruana Union, filial Tarapoto (UPeU-FT), se presenten de forma precisa,
actualizada y oportuna. La knowldge managemente (KM) es un proceso de Information
technology infraestructure library (ITIL) V3 para el mejoramiento de los servicios de

Tecnologias de Informacion (TI)

Se entiende por servicios de Tl al conjunto de funciones relacionadas entre si que
apoyan a las demas areas de la empresa haciendo uso de los bienes informaticos. La KM
se centra en la captura, validacién y comunicacion de soluciones a los responsables de
TI. Siguiendo las recomendaciones que la KM sugiere se propone los procesos y
subprocesos considerando los roles de cada uno de estos. Ademas se propone la
estructura de funciones y responsabilidades tales como: duefio del proceso,
administrador del contenido, analista del contenido y el que se encarga de proporcionar
las recetas del conocimiento para pasar por el proceso de validacion. En funcion a las

recomendaciones de ITIL V3, en lo que se refiere a transicion de servicio, se model6 el
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proceso de KM, identificando roles, tareas, plantillas que estén reflejadas en la

herramienta de servicios de tecnologias de informacion.

Asimismo se cred, identifico y documento el modelo propuesto de la KM,
utilizando el modelador de procesos Adonis. EI modelo KM logra mejorar el desempefio
del equipo colaborador de la DIGESI FT, basado en la delimitacién de
responsabilidades, medicion de las actividades realizadas y en el cumplimiento de los

acuerdos de nivel de servicios establecidos

Palabras clave: knowledge management, ITIL, procesos, universidades
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ABSTRACT

Nowadays the dynamic environment makes that the companies has beneficial
opportunities in different markets. This situation generates knowledge through the
learning process that arise from the experimentation. These process at the same time
gives rise the technological innovation and the capacity to process information and
transform it into useful and competitive knowledge. This research project has the
purpose to ensure that the necessary knowledge in the knowledge bases on the
Directorate General of Systems Union Peruvian University Branch Tarapoto is
submitted in an accurate, updated and timely way. The Knowledge Management (KM)
is an Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 process for improving
Information Technology (IT) services.

What is meant by IT services is that it is a set of interrelated functions that
support other areas of the company using the technology. The KM focuses on the
capture, validation and communication solutions to the IT managers. According to the
recommendations suggested by the KM, are proposed the processes and threads,
considering the roles of each of these. In addition this research project proposed the
structure of roles and responsibilities: Owner of the process, content manager, analyst
and he who is the responsible for providing the knowledge recipes to go through the
validation process. Depending on the recommendations of ITIL V3 regarding to service
transition the should be achieved modeling of the KM process, identifying roles, tasks,
templates that are reflected in the IT service.

Likewise It was created, identified and documented the proposed model of the

KM using Adonis as process modeler. This KM model, fails to improve team

XV



performance in the DIGESI FT contributor, based on the delineation of responsibilities,
measurement activities and compliance with service level agreement establishment.

Key words: knowledge management, ITIL, process, universities
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Capitulo 1

INTRODUCCION

El conocimiento es un recurso valioso que da ventajas competitivas a las
empresas y mas todavia a aquellas que saben cémo gestionarlo.

Las T1 estan vinculadas de forma intrinseca con la gestion del conocimiento,
puesto que la gestion del conocimiento es el nexo que une una organizacion Tly la
transformacion de buena a excelente.

En el Per( segin (Serida, Yamakawa, Morris, & Corrales, 2009) solo el 62 % de las
empresas gestionan el conocimiento, dentro de las cuales el 38 % lo gestiona en todas

sus areas y el 19% en las areas de TI, como se puede apreciar en la Tabla 1

Tabla1l- Areas donde se gestiona el conocimiento (%)

Area Porcentaje

Areas de Operaciones (Ingenieria, 48
logistica, proyectos y Mantenimiento)

Todas las areas 38
Areas Administrativas ( Administracion, 19
Contabilidad y Finanzas)

Area de Sistemas / Tl 19
Relaciones Comunitarias 5

Fuente: (Serida et al., 2009)

Las causas posibles de que no se gestione el conocimiento de forma adecuada son:
e Carencia de sintomas que indiquen la necesidad de gestionar adecuadamente el

conocimiento.
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e Desconocimiento de la importancia de la Gestion del conocimiento para la
empresa
e El personal no confia en los datos registrados y prefiere buscar informacion en
otro lugar.
e El personal se resiste a documentar lo que hace.
e El personal no esta acostumbrado a trabajar bajo un patron de administracion de
la informacion
Asin(Entrevista Personal Setiembre 19, 2012) indica que las causas por la que no se
hace uso de la gestion del conocimiento en la DIGESI son:
e Falta de tiempo
¢ No cuenta con personal dedicado a ello
Por otro lado Moncada (Entrevista Personal Noviembre 11, 2013) menciona que las
causas por la que no se hace uso de la gestion del conocimiento en la DIGESI son:
e El personal se resiste a ello
e Falta de recursos financieros
e Alto porcentaje a los cambios de RRHH
Al apreciar la situacion actual del area de la DIGESI de la UPeU, FT se encontrd
que tienen deficiencia en cuanto a estrategias o soluciones de Tl que permitan gestionar

un flujo adecuado de las experiencias.

Considerando la necesidad que emerge se ha visto conveniente elaborar procesos
que contribuyan a mejorar las estrategias y/o experiencias del personal del area en

mencioén.
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El objetivo de la investigacion es de la propuesta de un modelo de gestion del
conocimiento de ITIL V3 bajo la metodologia BPM para la mejora de los servicios de
Tecnologias de Informacion de la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto. Para el
logro del objetivo mencionado se considera la recoleccion de la informacion, modelar

elproceso de la KM con la herramienta Adonis , validar y monitorear los resultados.

Esta investigacion no solo beneficiara al area de DIGESI de la UPeU, FT sino
también las demés &reas dentro de la institucion. Ya que recibirdn una adecuada

atencion en cualquier tipo de problemas tecnoldgicos que se puedan presentar.

Favorecerd al nuevo personal que ingrese al area de DIGESI, pues éste contara
con un repositorio de experiencias del antiguo personal para cada situacion que se pueda
sucitar ayudando asi un mejor desempefios en la atencion a las incidencias de TI que se
puedan presentar en las diferentes areas de la UPeU-FT. Dado que las experiencias estan
plasmadas, contribuira en la toma de decisiones, ya que se las analizara y se escogera la
gue mejor se adecue al suceso presentado mejorando asi la atencion que se brinda al
personal de universidad en cada inconveniente de Tl que pueda ocurrir. Como también

se aprovechard mejor los recursos existentes con los que cuenta la DIGESI.

La investigacion se desarroll6 de la siguiente manera:
e Sedisefd la estrategia del nuevo proceso, teniendo en cuenta la situacion actual y
hacia donde queremos llegar.
e Se utilizO como herramienta de desarrollo una BPMS.(Business Process
Management System) con la cual se modelara los procesos de la gestion del

conocimiento mediante la herramienta Adonis.
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e Se entrego los roles al personal de la DIGESI de acuerdo a lo que recomienda

ITIL V3 con respecto a la gestion del conocimiento.

El proceso general de la gestion de conocimiento consta de dos procesos
fundamentales, creacion del contenido y el mantenimiento del mismo respectivamente.
La creacion del contenido consta en la elaboracion de un articulo realizado por una
persona conocedora de la solucidn de cualquier incidencia presentada. Este contenido
pasaré por revisiones tales como evaluacion y asignacion, técnicas de validacion, disefio
del contenido, edicién y formato. El propoésito es de verificar si existe duplicidad de
informacion, si el contenido es relevante o no, para luego validar el contenido,
establecer el formato del articulo, determinar las palabras claves y asi finalmente aprobar

y poner en ejecucién el articulo.

El mantenimiento del contenido constata en realizar reportes periodicamente al
contenido, con la finalidad de realizar el analisis de uso en la cual se determinara si es
necesario actualizar o eliminar el contenido, cualquiera sea el caso deberd ser

comunicado.

En la presente investigacion se propone el modelado de ambos procesos basandose en
las buenas précticas que ITIL V3 propone.
La presente investigacion esta desarrollada siguiendo los siguientes pasos:

Estudio de la factibilidad, en la cual se identifica y describe el problema como
también se realiza la justificacion y el planteamiento de la misma.
Andlisis de la situacion, donde se analiza el estado en la cual se encuentra la

organizacion
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Construccion del modelo, se modela los procesos utilizando la herramienta
correspondiente asi mismo la entrega de roles de acuerdo a lo que recomienda ITIL V3
con respecto a la gestion del conocimiento,

Validacion de la propuesta, el cual se asigna roles y responsables, valida el
modelar propuesto.

De la misma manera esta investigacion consta de 6 capitulos, en el capitulo 1 se
considera la presentacion de investigacion y dentro de ella se encuentra la identificacion
del problema, el planteamiento de la investigacion los objetivos v la justificacién. En
el capitulo 2 se da mayor detalle sobre la teoria en la cual esta basada esta investigacion.
De igual modo en el capitulo 3 se describe el método de investigacion, teniendo en
cuenta el tipo y el disefio de la misma. En el capitulo 4 se presenta el desarrollo del
modelo, donde se muestra una breve descripcion de los flujos que se llevaron a cabo en
la construccion del modelo propuesto de la KM. Seguidamente en el capitulo 5 se
muestra la validacion del modelo y finalmente en el capitulo 6 las recomendaciones y

conclusiones del proyecto.

21



Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1. Introduccion

El presente capitulo muestra la fundamentacion tedrica de la investigacion;
teniendo en cuenta ITIL como referencia de mejores practicas, la metodologia BPM vy la

notacion BPMN para el modelado de los procesos.

2.2. Antecedentes de la Investigacion

En el rubro de bancas en Europa, se esta tomando muy en serio la gestion del
conocimiento basadas en las incidencias del cliente; tal es el caso del grupo BBVA
(Banco Bilbao Vizcaya Argentaria) quienes tienen un aprendizaje continuo a través del
intercambio de experiencias de todo el grupo laboral. Para ello se propuso crear una red
de intercambio de conocimiento, experiencia y opiniones (Summers, 2009).

Otra de las entidades bancarias que estd poniendo en practica el tema de gestion de
conocimiento es el World Bank, mediante sus grupos tematicos quienes transfieren
conocimiento entre sus areas. Lo que llevd a esta entidad a gestionar su conocimiento
fue el relevo generacional y por ende sufrieron perdida de informacion que tuvieron.

Los tres pilares de la gestion del conocimiento en el banco son:

a. Compartir conocimiento dentro del banco.

b. Compartir y crear conocimiento con los clientes.

c. Mejorar la capacidad de los clientes.

“La Gestion del Conocimiento aplicada en la Defensa Publica en el Peru”

D. Mg. Ing. CIP Karla Gonzales De La Vega
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Resumen:

Observandose la necesidad que habia en la Defensa Publica de lograr sinergia
para fortalecer su labor en las Audiencias y de incrementar el conocimiento practico de
los Defensores publicos con mayor eficiencia, se decidié apoyar creativamente el
cambio progresivo que se viene dando en el Pert en aplicacion de la Reforma Penal,
realizando un trabajo de retroalimentacion para mejorar las practicas de las audiencias
orales. A través de la videoconferencia, por internet, se ha generado debate y
conocimiento, incrementando sus buenas practicas y minimizando los errores para
realizar una mejora continua y de esa forma dar un mayor servicio a los ciudadanos.

La herramienta utilizada es el Skype, dado que retne condiciones técnicas para realizar

videoconferencias a través de internet. (Gonzales, 2010)
2.3. Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
2.3.1. Administracion del servicio.

Para comprender que es la administracion de servicio o gestion de servicios se
tiene que conocer que es un servicio. Para lo cual la RAE (2013) Sefiala que: es la
organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del
publico o de alguna entidad oficial o privada. Como se muestra, ésta es una definicion
general de lo que vendria a ser un servicio pero, qué es un servicio en el ambito de TI.
TCPSI (2013) indica que: El servicio se conforma en la colaboracién de un consultor
experto para el analisis y la propuesta de adopcion de mejores practicas ITIL a una
organizacion. El alcance del servicio es la documentacion desde una vision préactica de

los procesos adaptados a dicha organizacion y la priorizacion de ellos en funcion de las
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necesidades del cliente. Por otro Osiatis ITIL (2013) afirma que: Un servicio es un
medio para entregar valor a los clientes facilitindoles un resultado deseado sin la

necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos asociados.

Conociendo ahora la definicion de servicio, se vera qué es la administracion de
servicio y/o gestion de servicio. Para ello Rouse (2013) indica que es una préctica
basada en el proceso destinado a alinear la entrega de tecnologia de la informacion (TI)
con las necesidades de la empresa, haciendo hincapié en los beneficios para los clientes.

Por otro lado TCPSI (2013) menciona que la Gestion de los Servicios es una
estrategia y una metodologia para permitir que los sistemas, procesos y personas de TI
estén completamente alineadas con los objetivos de Negocio. De esta forma podemos
predecir tanto el impacto que la Tecnologia puede tener sobre el Negocio, como los
cambios que el Negocio exige en cada momento a la Tecnologia de cada organizacion.
Para que una entidad marche adecuadamente es necesario que sus empleados tengan un
mismo objetivo, el de la entidad.

La gestion de servicio tiene que cumplir ciertos requisitos para que sea la adecuada,
Osiatis ITIL (2013) sugiere que para ello se debe:
e Conocer las necesidades del cliente
e Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio
e Establecer los niveles de calidad del servicio
e Supervisar la prestacion del servicio

e Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

24



Con la finalidad de lograr una mejora de los servicios, existen guias que colaboran
para ello tales como: ITIL, COBIT, CMMI, al igual que las normas ISO / IEC 20000 e

1ISO 9000.
2.3.1.1. Ciclo de vida del servicio.

Cuando se habla del ciclo de vida del servicio hace referencia a la gestion de
tareas de tecnologia que pone énfasis en la Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y
Mejora continua de los servicios brindando al negocio a través de diferentes funciones,
procesos Yy sistemas necesarios para gestionar dichos servicios a lo largo de su ciclo de

vida, como se puede apreciar en la Figura 1

=
=

Mejora
Continua
del Servicio Transicién

de Servicio

Estrategia

de Servicio

© Crown copyright 2007 Reproduced under licence from OGC
(Figure 1.2 ITIL Core, page 8)

Figura 1 - Ciclo de vida del Servicio
Fuente: Customer Care Associates, 2011

El ciclo de vida del servicio consta de 5 fases, las cuales se indicaran y

mencionaran los propositos de cada una de ellas a continuacion mediante la Tabla 2

25



Tabla 2 - Fases del ciclo de vida del servicio

Fase

Propdsito

Estrategia del servicio

Disefio del servicio

Transicion del servicio

Operacion del servicio

Mejora continua del

servicio

Alinear los servicios Tl a los objetivos estratégicos del negocio, con
la intencion de ayudarles a operar y prosperar a largo plazo mediante
el establecimiento de una estrategia de negocio bien definida. Aqui se
indica el cémo transformar la gestion del servicio en un activo
estratégico

Ofrecen pautas para el disefio de servicios apropiados e innovadores,
incluyendo su arquitectura, procesos politicas y documentos para
satisfacer los requerimientos de negocios actuales y futuros
acordados.

Fase en la cual se desarrollan y mejoran las capacidades para la
transicion de nuevos servicio y/o cambios a los ya existentes, se debe
asegurar que el servicio pueda operar en circunstancias previsibles
extremas o anémalas, ya que se dispone de un soporte a fallo o
errores.

Indica la manera de como se puede alcanzar la efectividad y eficiencia
en la entrega y soporte de servicios para asegurar valor tanto al cliente
como proveedor del servicio. Los planes disefiados y optimizaciones
son ejecutados y medidos, desde el punto de vista del cliente.

Evaluar y mejorar de manera continua la calidad de los servicios y la
madurez global del ciclo de vida de los servicios y de los procesos

subyacentes.

26



2.3.2. Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

ITIL o “Information Technology Infraestructure Library” se puede traducir a
“Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de Informacion™.

TOFAN(2010) afirma que la ITIL es un conjunto de conceptos de mejores practicas para
la Administracion de Servicios de Tecnologias de Informacion (ITSM), desarrollo y
operaciones TI.

Estas buenas practicas describen los procesos necesarios para guiar el area de Tl
adecuadamente con el proposito de obtener mayores beneficios y garantizar la
integracion de los servicios con el negocio.

Arraj (2010) menciona que ITIL es el marco de trabajo generalmente mas
adoptado para la gestion de servicios de T1 en el mundo. Es un enfoque préctico a la
identificacion, planificacion, entrega y soporte de servicios de TI para el negocio. ITIL
da descripciones detalladas de importantes practicas TI, provee tareas y procedimientos
que cualquier organizacion T1 puede adaptar a sus necesidades. ITIL esta publicada en
una coleccion de libros, cada uno de ellos trata un tema diferente de administracion de
TI. Estos libros describen todo el ciclo de vida del servicio de ITIL, empezando con la
identificacion de las necesidades del cliente, continuando con el disefio e
implementacién del servicio en funcionamiento y finalizando con la fase de monitoreo y

mejora del servicio.

ITIL sostiene que los servicios de T1 deben estar alineados a las necesidades del
negocio y apoyar los procesos del negocio, permitiendo asi tener una vision mas clara y

completa de las funciones y procesos mas importantes de TI. También proporciona
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orientacion a las organizaciones sobre como utilizar las Tl como una herramienta para
facilitar el desarrollo. Esto le permitird a la organizacion optimizar la utilizacion de los
recursos, ser mas competitiva en el mercado, reduccion de las tareas repetitivas, abolir
tareas redundantes, mejorar los plazos de entrega de los servicios y tiempos de
desarrollo de proyectos, mejorar la disponibilidad de los servicios, generar confianza y
seguridad de los servicios de TI; asi mismo permitira brindar una justificacion razonable
de los costos de calidad del servicio, se proporcionaran servicios adecuados a las
necesidades del negocio, del cliente y de los usuarios, la integracion de los procesos,
documentaciones, mejorar la comunicacién, definir roles y responsabilidades en la
provision del servicio, aprendizajes de las experiencias vividas y ofrecer indicadores de

rendimiento

2.3.2.1. Evolucion de ITIL.

ITIL fue publicado entre 1989 y 1995 por la Oficina de Publicaciones de Su
Majestad (HMSO) en el Reino Unido, en nombre de la central de comunicaciones y
Agencia Nacional de Telecomunicaciones (CCTA) - ahora parte de la Oficina del
Comercio Gubernamental (OGC). Su uso temprano se limitaba principalmente a Reino
Unido y Paises Bajos. Una segunda version de ITIL fue publicado como un conjunto de

libros revisados entre 2000 y 2004.

La primera version de ITIL consistia en una biblioteca de 31 libros asociados
cubriendo todos los aspectos de la prestacion de servicios de TI. Esta version inicial fue
revisada y reemplazada por siete, mas estrechos y coherentes libros (ITIL V2)

consolidados en un marco global. Esta segunda version fue aceptada universalmente y
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ahora se utiliza en muchos paises por miles de organizaciones como base para la
prestacion de servicios de TI efectiva. En 2007, ITIL V2 fue sustituida por una tercera
version mejorada y consolidada de ITIL, que consta de cinco libros basicos que abarcan
el ciclo de vida de servicio, junto con la definicién oficial. (itSMF, 2007). Estos libros
basicos cubren todas las etapas del ciclo de vida del servicio, desde la definicion inicial
y el anélisis de los requerimientos del negocio en la Estrategia del Servicio y Disefio,
pasando por la migracion en el entorno de produccion dentro de Transicion del Servicio,
finalizando con el funcionamiento y la mejora en la Operacion del Servicio y Mejora

Continua del Servicio.

A continuacion en la Figura 2jError! No se encuentra el origen de la referencia. se

indica la evolucion ITIL V2 a ITIL V3.

4 )

ITIL v.2 ITIL v.3

CE2OoO~-~03IT00~ o= -

Application Management

\ Fuente: OGC )

Figura 2 - Evolucion de ITIL V2 a V3

Fuente: Sharon Taylor, presidenta del Aspect Group
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La Estrategia del Servicio ITIL proporciona orientacion sobre la forma de disefiar,
desarrollar e implementar la Gestion del Servicio. El alcance es asegurar que las
organizaciones de TI estan en condiciones de lograr la eficacia y la eficiencia y ofrecer
servicios de calidad a sus clientes.

El Disefio del Servicio ITIL proporciona orientacion sobre el disefio de servicios de TI,
procesos Yy otros aspectos de la gestion del servicio. Su @mbito de aplicacion incluye el
disefio de nuevos servicios, sino también los cambios y mejoras en los ya existentes.

La Transicion del Servicio ITIL tiene como rol la construccion y el despliegue
de servicios de TI. También el de asegurar que los cambios en los servicios y procesos
de gestidn de servicios se llevan a cabo de manera coordinada. Este servicio esta
compuesto de Gestion de la Entrega, Gestion del Cambio y Gestidn del Conocimiento
La Operacion del Servicio de ITIL es la parte del ciclo de vida en que los servicios y el
valor son en realidad entregados directamente. El alcance es asegurarse de que los
servicios de TI se entregan de manera efectiva y eficiente. Esto incluye el cumplimiento
de las peticiones del usuario, resolver fallas en el servicio, la solucién de problemas, asi
como el desempefio de las tareas operativas de rutina. Las funciones incluyen la Gestién
técnica, Gestidn de aplicaciones, y la Gestion de operaciones y mesa de ayuda, asi como,

las responsabilidades del personal que participan en la Operacion del Servicio. .

El Servicio de Mejora Continua (CSI) tiene como objetivo alinear y realinear
servicios Tl a las cambiantes necesidades de negocio mediante la identificacion e

implementacion de mejoras en los servicios de TI que soportan los procesos de negocio.
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La perspectiva de la CSI sobre la mejora es el punto de vista empresarial de la calidad
del servicio, a pesar de que CSI tiene como objetivo mejorar la eficacia del proceso, la
eficiencia y la rentabilidad de los procesos de T1 a través de todo el ciclo de vida. El
servicio de CSI utiliza métodos de gestion de la calidad con el fin de aprender de los
éxitos y fracasos del pasado. Implementa un sistema de retroalimentacion de lazo
cerrado como se especifica en la norma ISO 20000, como medio para mejorar
continuamente la eficacia y eficiencia de los servicios y procesos de TI. CSI tiene que

ser tratada como cualquier otro servicio del estandar ITIL.

2.3.2.2. Versionesde ITIL.
Como es sabido, ITIL ha ido renovandose con el tiempo, por eso cuenta con sus

tres versiones desde 1980 hasta 2007.
ITIL version 1 fue producida originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros
centrales cubriendo las dos principales areas de soporte del servicio y prestacion del
mismo, estos libros complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas,
desde el cableado hasta la gestion de continuidad del negocio
Este proyecto fue dirigido por Peter Skinner y Jhon Stewart en la CCTTA. El principal
objetivo de esta version fue la estabilidad y control de la infraestructura, traducido como
operacion, que era el dia a dia de la Tecnologia (L6pez, 2011).
ITIL version 2 cuyas publicaciones son diferentes, se trataba de siete grupos distintos
e Servicio de apoyo
e La prestacion de servicios
e Lagestion de la infraestructura

e (Gestion de servicios
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e Aplicacion de gestion
e La perspectiva empresarial
e Administracion de la seguridad
Dentro de estos conjuntos estan las descripciones y definiciones de las diversas
disciplinas de ITIL. La ITIL v2 fue sustituida oficialmente en 30 de mayo de 2007, por
ITIL v3, tras un largo periodo de rehabilitacion denominado ITIL Refresh (fue el afio de

largo procesos de desarrollo para la creacion de ITIL v3 publicado en mayo de 2007).

ITIL version 3 comprende un conjunto de textos fundamentales con el apoyo de
otros complementarios y materiales basados en web. En la vesrién2 los voliumenes solo
fueron disponibles en ingles limitando asi el uso en los paises de no habla inglesa. Los
titulos fundamentales en la v3 se estan siendo traducidos a otros idiomas. Entre ellos los

idiomas portugués, espafiol, japonés, hindd, arabe, mandarin, holandés

Esta iniciativa esta dirigida por el itSMF (IT Service Management Forum o Foro
de administracion de servicios de tecnologias de la informacion.) con los recursos y el

apoyo de OCG (Oficina del Gobierno de Comercio).

ITIL v3 utiliza la palabra "continua" en contraposicion a ITIL v2 en referencias
a la "continua™ mejora de servicios (CSl). Continua implica una actividad que se realice

en forma gradual periddicamente, como parte de un proceso.

Continua es mas adecuada para la definicion de actividades destinadas a operar
sin pausa, como el objetivo final de disponibilidad. Esta nace como un c6digo de buenas

practicas dirigidas a alcanzar esas metas mediante:
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e Un enfoque sistematico del servicio Tl
e El establecimiento de estrategias para la gestion operativa de infraestructura
(OCAMPO, MORENO LAVERDE, & MILENA CAICEDO, 2009)

Se puede apreciar en la

Los responsables de cada rol, velardn por el buen manejo del proceso durante la
institucion, a fin de conseguir beneficios tangibles e intangibles, para el
desarrollo del DIGESI y por ende la UpeU FT.

Tabla 9 - Roles y Responsabilidades

Roles Responsables

Proceso de propiedad y Director general de Sistemas FT

gobernabilidad ¢ Ing Roberto Moncada Lo6pez
Administrador del Director general de Sistemas FT
contenido e Ing Roberto Moncada Ldpez

Director de Unidad de Desarrollo de
Aplicaciones
¢ Ing. Jenson Chambi

Analista del contenido

Remitente Unidad de Desarrollo de Aplicaciones
¢ Ing Jenson Chambi
Administracion de Redes
e Ing. Erick Carrasco
Soporte
e Bach. Auner Llamo
Comision de Servicios Director General de Sistemas FT
de TI Ing. Roberto Moncada Lopez
Ing. Jenson Chambi Aguilar
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4.1.1. Establecer indicadores.

Tabla 10 - Ficha de proceso

NOMBRE DEL PROCESO

Creacion del contenido

TIPO DE PROCESO:
Operativo
RESPONSABILIDAD

RESPONSABLE

Equipo de la DIGESI FT

Realizar de manera efectiva el control de la gestién
del conocimiento en la DIGESI FT

ALCANCE Inicio Es iniciado con la propuesta de
solucién en un borrador
Contiene Evaluacion, técnicas de validacion
para la solucidn, disefio y formato de
la misma.
Fin Cuando la solucion propuesta esta
lista para su publicacion.
ENTRADAS Propuesta de solucién
FUENTE Equipo de la DIGESI, éreas de la UpeU FT
SALIDAS Soluciones validadas y listas para su publicacion

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

Cantidad de soluciones
propuestas

Soluciones asignadas
Soluciones aceptadas
Disefio de solucion aceptadas
Formateo y disefio

Aprobacién y publicacion

NUmero de soluciones indocumentadas

Numero de representantes que proponen soluciones
Cantidad de articulos asignados

Numero soluciones asignaciones aceptadas
Cantidad de soluciones disefiadas

Tiempo promedio de edicion y formato de la
solucion

Cantidad de soluciones aprobadas y publicadas

SITUACION ACTUAL

Se contempla un proceso simple e indefinido

Carece de roles definidos

RIESGOS

Que las soluciones no se encuentren en la categoria correcta y no hayan sido analizadas

en el contexto institucional

RECOMENDACIONES

Automatizar el modelo de gestién del conocimiento basada en ITIL V3

Precisar y documentar el proceso

Construir el procedimiento del proceso y capacitar al equipo de la DIGESI FT.
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Tabla 11 - Ficha de indicadores

INDICADORES DESCRIPCION FORMULA RESULTADOS
El cual estard asignado N=numero esperado  Verifica el
NUmero de al primer subproceso cumplimiento del
soluciones que es Borrador del proceso a través
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Numero de
representantes
que proponen

solucion

Cantidad de

soluciones

asignadas

NUmero
soluciones
asignaciones
aceptadas

Cantidad de
soluciones
disefiadas

Tiempo
promedio de

edicion y formato

contenido

Sera asignado a
Evaluacion y
asignacion siendo este
el segundo subproceso
que

Esta asignado al tercer
subproceso Técnicas de
Validacion

Este indicador esta
asignado al cuarto
subproceso que es
Disefio del contenido

Esta asignado al quinto
subproceso Edicion 'y

formato.

N= numero esperado

N= nUmero esperado

CSoDi=CSoA/CSoE

TPr=TAITE

del nimero de
soluciones.

Comprobar la
evaluaciony
asignacion de la
solucion y el
recorrido de la
misma
Permitir
determinar el
namero de
soluciones
asignadas y
aceptadas
Determinar el
disefio para la
soluciéon

Determinar el
tiempo promedio
de la edicion y

de la solucion formateo de la
solucion

Cantidad de Este indicador estd CSoPu=CSoA/CSoE  Aprobary publicar

soluciones asignado al cuarto la solucion
aprobadas y subproceso que s

publicadas Disefio del contenido

Capitulo V
VALIDACION Y ANALISIS DEL RESULTADO
5.1. Introduccion
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En el presente capitulo se muestra como el modelamiento del proceso ayudé a la
DIGESI FT.

Se presenta el modelamiento de la KM como un proceso de la fase de transicion del
servicio basado en ITIL V3 para la DIGESI FT, permitiendo a la misma trabajar con
eficiencia

5.2. Categorizacion de servicios

Tabla 12 - Categorizacion de servicios

Servicios Incluye
General Asesoria Tecnoldgica
Correo electronico
Hardware Computadoras y accesorios
impresoras
switches
routers
Acces point

Central telefonica

Red Internet
Cableado
Software Sistema financiero, contable

Desarrollo de nuevos médulos

Sistema de matricula

5.3.  Evaluacion y validacion del modelo KM

5.3.1.Modelo General de la KM.
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5.3.1.1. Creacioén del Contenido.

5.3.1.1.1.

Remitente O —-

Inicio

Administrador

del
Contenido
Creacion del
Contenido
(CC)1.0
Analista del
Contenido
Conocimiento
propuesto
que contiene
la solucian
provisional

Servicios de

Administracidn
Apoyo

de

Incidencias

Sub proceso Creacion del Contenido.

CC 1.0 Borrador

1
del Contenida ) ) g
Prnpuestn
i Cuntemdu
u Propuesto
1
i ! MC 1.0 CC6.0La
H Mantenimienta del aprobacidn final y
! Contenido aplicacion
1
H CC 2.0 Evaluacion
D y Asignacidn
: ! !
Contenidp Editado
Contenldo fechazado i Contenidd no valido
1
: CC 5.0 Edicidn y
:,. Formato — -
i
i
1
1
i T
: Contenid®aceptado
1
i CC 3.0 Tecnicas de
H Validacidn e — .
H !
0
1
: !
1
H Contenido no valido
1
&
I SEEEE !
1
H Contenidd aprobado
,d 1 tecnic meme CC 4.0 Disefio del
; B H Contenido 4’
Y 1
f 3 !
g a Las ' Notas de Auturdel
. 1 desiciones | |publicaciones ¢ Contenido
‘” del negocio 1|y soluciones I
v que pueda H H
i
1 afectar el : :
B conocimiento T T
1 1
H 1
H I3 Solucidn a
1 eIrores
0 = Aprobacién m.ﬂxdmlmstramﬁ conocidos
por Comite n del solucidn
D\GESI de Senvicios. .. problemas permanente

Figura 27 - Sub proceso Creacién del Contenido

Editar los atributos del modelo para afiadir informad

Descripcion del proceso: En el sub proceso de creacidn del contenido, el

remitente siendo el responsable de documentar los conocimientos que pueden ser Utiles,

es el que inicia el proceso, presentando un borrador del contenido, para luego el

administrador evaluarlo, y evaluarlo involucra identificar si la propuesta de contenido
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del conocimiento es til , y analista de contenido es el quien valida y documenta la

solucion técnica, disefia el contenido, si cumple los requerimientos, para luego el

administrador del contenido es el quien disefia las plantillas y el encargado de registrar

la solucion en la aplicacion de un Service Desk.

El proceso que se aprecia en la jError! No se encuentra el origen de la

referencia. comprende los siguientes subprocesos.

Tabla 13 - Sub procesos de la KM

Sub procesos

Detalles

Borrador del

En el sub proceso de Borrador del contenido propuesto, el remitente

realiza una propuesta indocumentada, para luego cerciorarse que en el

Contenido documento propuesto mantenga al menos estos tres rubros bien
propuesto identificados que son:
e Titulo del contenido.
e Descripcion del contenido.
e Solucion del contenido.
El Administrador del contenido recepciona la propuesta de evaluacion,
Evaluacion y para luego clasificarla, pero antes tendra en cuenta si el contenido ya
Asignacion existe 0 no en la base del cono ciento,
Técnicas de El analista valida si el contenido propuesta de la solucion es correcta,
Validacién incorrecta si existe 0 no en el repositorio.
El analista es el quien redacta el contenido agrupandolo en su respectiva
Disefio del gestion ya sea de incidentes o de problemas, propone las palabras claves
Contenido para su basqueda
Se revisa el contenido vy se verifica el tipo de contenido, se verifica el
Ediciony correcto llenado de las plantillas para luego dar formato al contenido.
Formato

Aprobacion final

El administrador del contenido dara las Gltimas revisiones y corecciones
para después publicar y clasificar el contenido en la base del

conocimiento
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53.1.1.2.

Sub proceso Borrador del contenido propuesto.

. Enproceso  CC 1.0 Borrador del Contenido Propuesto Powered by ADONIS:Community Edition ~ 03.11.2014, 11:06:03
1.1 Documento del 1.2 Asignacidn de Contenido
—®| conocimiento con | =™ la administracién - propuesta de
solucidn del conocimiento asignacion del
Remitente [=1m 'y S conocimiento
Propuesta 2.1 ©
documentada Propuesta de
del evaluacidn Fin
conocimiento

Borrador del
Contenido
Propuesto

(1.0)

Administrador
del
Contenido

Analista del
Contendio

uevo senvicio ]

Servicios de
Apoyo

ontenido del : - : Notas de la
Producto f ' Resolucién de publigacion
| H i incidencias Nugvos
1 1
|
HE P
’ ki

DIGESI

'

'

'

'

oo o| Administracién de
incidenetes

2] tercera parte de

Aprobar con la

proveedores

Figura 28 - Sub proceso Borrador del contenido propuesto

Editar los atributos del moedelo para afiadir informacién de copyright
Powered by ADONIS:Community Edition
www es adonis-community com

Descripcion: El remitente inicia el flujo realizando una propuesta

indocumentada como solucién “Documento del conocimiento con solucién”, para
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luego cerciorarse que en el documento propuesto conserve al menos los siguientes

rubros bien identificados que son:

. Titulo del contenido.
. Descripcion del contenido.
. Solucion del contenido.

Mostrando como resultado una propuesta totalmente documentada y fundamentada,
“Propuesta documentada del contenido” presentando en el documento una propuesta
de asiganccion del contenido a un servicio que brinda la DIGESI FT “Contenido
propuesto de asignacion del contenido” para que después sea enviada al administrador
del contenido. Se tendra en cuenta que el remitente es el responsable de esta tarea y se
tiene como participantes al Comité de Servicios de TI, a la gestion de incidentes y

gestién de problemas.

53.1.1.3. Sub proceso Evaluacion y Asignacion

Descripcion:
El Administrador del contenido inicia el flujo, quien en primer lugar recepciona
la “Propuesta de evaluacion”, que viene del anterior flujo (“Borrador del

contenido”), para la clasificacion del articulo; antes de eso se tendra en cuenta que
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primero hay que verificar si es que esta propuesta de solucién existe o no existe en la
base del conocimiento, “Hace que el contenido exista”, sies que existe se emite un
documento de rechazo al remitente, si es que no existe se evalUa si el contenido es
externo o interno “Clasificacion del articulo”.

Si es Contenido Interno:

Categorice la solucion basado en la causa del incidente y no por indicios.

Si es Contenido Externo:

Categorice la solucion basado en los indicios del Incidente y no por la Causa.

Seguidamente se analizara el contenido del conocimiento apropiado basado en
las categorias propuestas por la DIGESI (“Administraciéon de la configuracion de la
DIGESI”), para luego asignar al area que propone la solucion “Asignar el contenido de
la propuesta”

Cabe mencionar que como entrada a este sub proceso se tiene la propuesta
totalmente documentada y fundamentada y como resultado tenemos La solucién
analizada asignada al analista del contenido.

5.3.1.1.4. Sub proceso Técnicas de Validacion

El flujo empieza con la recepcion del analista del contenido a a solucion

previamente analizada, seguidamente el analista del contenido, evaluara:

Si el contenido es interno:

Verificar si el contenido es relevante o irrelevante.

Si es irrelevante se eliminara el contenido. En caso de ser relevante pasara por el comitée

de TI quien supervisara el contenido y dara su aprobacion. El analista del conocimiento
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es quien validara dicho articulo y lo aprobara, “Solucion aprobada”para luego empezar
a redactar la solucion.

Si el contenido es externo;

Aprobar inmediatamente y se procedera a redactar el contenido,

Para empezar a redactar el articulo este deber ser revisado previamente por el
analista y con la utilidad determinada por el administrador del conocimiento, luego se
propondra las palabras claves. Finalmente el administrador del conocimiento es quien
revisarad nuevamente el articulo para verificar si el contenido es adecuado.

Todos estos cambios deben ser considerados y aprobados por el comité de

servicios de Tl de la DIGESI. Si son aprobados se redacta el contenido
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5.3.1.1.5.

Sub proceso Disefio del contenido



Descripcion del proceso: El analista con la solucion aprobada por el comité Tl
y con la utilidad para el usuario empieza a redactar “Redactar el contenido” agrupando
el contenido en su respectiva gestion ya sea de incidentes o de problemas,
“Administracion de problemas” luego se propone palabras claves para su respectiva
busqueda de la solucion “Proponer palabras claves”, y luego se envia al administrador
del contenido “Asignar Administrador del contenido” quien revisara dicho contenido en
“Revision del contenido” para luego ser ingresada a la plataforma de acuerdo al
disefio de las plantillas.

53.1.16. Sub proceso Edicion y Formato

Descripcion: El sub proceso inicia con la tarea de “Revision de Contenido”, la cual
consiste en revisar el contenido del articulo, verificar el tipo de contenido, verificar el
correcto llenado de las plantillas de solucién propuesta, para luego editar y dar formato
al contenido, seguidamente se determina si:

La solucién es solo para analistas

Se determinara que usuarios tendran acceso a la solucion, en “Determinar
aprobacion del usuario” en este caso solo los analistas del contenido

La solucién no es solo para analistas

Se mostrara la solucion para todo el personal del area de la DIGESI.

Finalmente en “Determinar Utilidad para el usuario” se realizard una correccion
final a la solucién ya aprobada, asegurando un lenguaje apropiado para los usuarios
finales, revisando totalmente la secuencia logica del contenido, errores ortograficos
asegurando claridad, simplicidad para el usuario final.

53.1.1.7. Sub proceso Aprobacién Final
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Descripcion: El flujo comienza con el administrador del contenido quien recepciona la
solucion formateada y editada, seguidamente se “Determina la aprobacion de

usuario” si la solucion requiere la aprobacion de usuario o no.

Si requiere la aprobacion del usuario, se solicita al usuario por su aprobacion en este
por la DIGESI. Una vez que esta aprobado se “Clasifica el contenido para la

busqueda”

No se requiere la aprobacién del usuario, la solucion pasa directamente a la

“Clasifica el contenido para la busqueda”

Después la solucién pasa a la “Validacién para su usabilidad” para determinar si esta
lista para ser publicada, en caso de estar lista se procede a “Implementar la solucion
en la base del conocimiento” se publica el contenido luego el administrador del
contenido notificara a la direccion de incidentes de las actualizaciones. En caso de que la

solucidén no esté lista, retorna a “Clasifica el contenido para la busqueda”
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5.3.1.2.

) Enproceso  Mantenimiento del contenido ~ Powered by ADONIS-=Community Edition  03.11.2014, 11:04:56 ]

Sub proceso Mantenimiento del Contenido

Mantenimient
o del
contenido
(mc)

Remitente

CC 2.0 Evaluacidn

yA 1

Indicador de contenido
para ser actualizado

¥
MC 1.0 Informe y
—=| analisis de uso —_— —_—
Administrador
3
del Inicio _E“ Fin
contenido Contenido para ser 4
borrado
CC6.0La
aprobacion final y
aplicacidn
!
) Actualizacion
Analista del A OCEOCEOEEEEEEEEmeos es del
contenido 1 conocimiento

Servicios de
apoyo

Administracid
n de
incidentes
reportes de
uso/control

BAdmmlstraclcv

n de
incidentes

Decisiones del
negocio que
podrian impactar
enel
conocimiento

DIGESI

Administracid

nde
problemas

Editar los atributos del modelo para afiadir informacion de copyrigh!
Powered by ADONIS:Community Edition
www es adonis-community com

Figura 34 - Sub proceso Mantenimiento del Conocimiento

una breve descripcion de cada libro.
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Actividades:
= Definicién del mercado
= Desarrollo de la oferta
= Desarrollo de los activos estratégicos
= Preparacidn de la ejecucion

Admon del Catalogo de Servicios
Admdn de Niveles de Servicio
Admon, de la Capacidad

Admon de la Disponibilidad
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]
]
)
)
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Figura 3 - Descripcion de los libros de ITIL V3
Fuente: Sharon Taylor presidenta del Aspect Group

Tabla 3 - Diferencias entre la documentacion de ITIL V2y V3

Documentacion de ITIL V2 Documentacion de ITIL V3

Organizada segun los sectores de entrega de  Organizada en funcion del ciclo de vida del
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servicios TI

Siete libros fundamentales donde se definen

siete conjuntos de procesos que cubren las

correspondientes areas de TI:

1.
2.
3.

Soporte de servicio

Entrega de servicio

Planes para implementar la gestion
del servicio

Gestidn de la infraestructura y
comunicaciones de TI

Gestidn de las aplicaciones
Perspectiva de negocio

Seguridad

servicio

Redistribuye los siete libros de ITIL V2 en

cinco libros:

1. El libro “Estrategia de Servicio”
presenta una vision de ITIL que
integra Tl y negocio de manera que
cada area aproveche lo mejor de la
otra.

2. El libro “Disefio del Servicio”
proporciona directrices para la
produccién y el mantenimiento de
politicas, arquitecturas y documentos
de TI que posibiliten el disefio de
soluciones y procesos de servicios de
infraestructura de T1 apropiados e
innovadores.

3. El libro “transicion del servicio”
proporciona directrices y actividades
de procesos para llevar la gestion del
servicio al terreno del negocio. Cubre
practicas mas amplias de gestion de
cambios y versiones a largo plazo, de
forma que se tomen en consideracion
los riesgos, los beneficios, los
mecanismos de prestacion y la
facilidad con que mantiene la
continuidad operativa del servicio.

4. El libro “Operacion del Servicio”
introduce, explica y detalla las
actividades de suministro y control
para lograr la méxima excelencia en
las operaciones diarias. A fin de

garantizar su integracion con el resto
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de la biblioteca IT]I, las directrice se
basan en una seleccion de puntos de
control de soporte y prestacion de
servicios que resultaran familiares.
Por tanto, la Tl encontraré en este
libro muchos de los procesos
conocidos de los libros de la version
2: Soporte del servicio y entrega del
servicio, con las correspondientes
actualizaciones cuando es necesario.
El libro “Mejora Continua del
Servicio” se centra en los elementos
de los procesos implicados en
identificar e introducir mejoras en la
gestion del servicio. También trata
aspectos relativos a la retirada del

servicio.

Fuente: (Lopez, 2011)

2.3.2.3. Beneficios.

Lopez (2011) afiade que una principal ventaja de ITIL V3 es que permite a las

organizaciones aprovechar por completo su inversion en Tl. Ya que las TI son las que

impulsan los negocios de hoy. Por otro lado Pink Elephant (2008) menciona las

siguientes beneficios que ITIL proporciona.
Improve resource utilization
e Mejora la utilizacién de recursos

e Elimina el trabajo redundante

e Mejora en las prestaciones y el tiempo de los proyectos

52



Mejorar la disponibilidad, la fiabilidad y la seguridad de los servicios de TI de
mision critica

Justifica el costo de la calidad del servicio

Proporciona servicios que satisfagan las demandas de los negocios, los clientes y
usuarios

Integra los procesos centrales

Documenta y comunica las funciones y responsabilidades en la prestacién de
servicios

Aprende de la experiencia previa

Proporciona indicadores de resultados demostrables

Crea una base solida para la mejora continua.

Lo que a su vez nos permite
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Mejor accesibilidad a los servicios por parte de los usuarios a través de un punto
de contacto

definido.

Mas rapidez en las respuestas a las peticiones y quejas de los clientes.

Mejora del trabajo en equipo y la comunicacion.

Mejor identificacion de las areas de mejora.

Una vision proactiva (solucionar problemas).

Reducir impactos negativos sobre las actividades de las organizaciones.

Un uso mas eficaz y eficiente de los recursos de TI.

Reduccion de las paradas debidas a los sistemas de TI.



e Mejora en los ratios de resolucion de incidencias.

e Mejor control de los acuerdos a nivel de servicio.

e Descubrimiento e implementacion de soluciones permanentes.

e Una aproximacion consistente y sistematica a todos los procesos.

2.3.2.4. Aportes ITIL V3.

El aporte mas importante es la orientacion de los libros en cuanto al ciclo de vida
del servicio. Con ello se intenta conseguir beneficios tales como establecer la integracién
de la estrategia de negocio con la de los servicios de TI, proporcionar el disefio de
servicios agiles y el célculo del ROI, y brindar modelos de transicion de servicios que
sean efectivos para una gran variedad de innovaciones. También se intenta mejorar la
gestidn de los proveedores de servicio segun los modelos de subcontratacién, asi como
la facilidad de implantacion y de gestion de servicios, segun las actuales necesidades de

negocio, la medicion y demostracion del valor de los servicios de TI.

Estrategia del Servicio

En la estrategia de servicio se debe definir el mercado objetivo y planear el
desarrollo de lo que se ofrecerd, en la gestién del portafolio de servicios se deben definir
(inventarios de servicios), realizar anélisis de proposiciones de valor cuéles serén las

prioridades, identificar las necesidades del negocio.

Disefio del Servicio
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Sirve como guia para desarrollar, disefiar procesos y servicios donde se deben
cubrir los principios y métodos del disefio para convertir los objetivos estratégicos en

portafolio de servicios.

Transicion del servicio

La transicién nos muestra los procesos relacionados con el desarrollo y la mejora
de las capacidades, para la transicion de los servicios nuevos o modificados a
produccion.

Operacion del servicio

Muestra los procesos relacionados con las actividades diarias de soporte
requeridas para entregar y administrar los niveles de servicio acordados con los usuarios

finales.

Mejora continua del servicio.

Fundamental para crear y mantener el valor para los clientes por medio de un
mejor disefio y operacion de los servicios. Adopta los principios, practicas y métodos de
la administracidn de calidad, administracion del cambio y mejora de capacidad. Se

deben tener en cuenta los sietes pasos:

a. Qué se debe mejorar.

b. Qué se puede mejorar.

c. Hacerse de datos.

d. Procesar los datos e informacion.
e. Analizar los datos.

f. Usar informacion y definir acciones.
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g. Implementar acciones

2.3.2.5. Ventajas.

En los Usuarios
a. El servicio se orienta mas hacia el cliente y los acuerdos de nivel de servicio
(SLA) generando mejores relaciones.
b. Se representa mejor los servicios al cliente con mayores detalles.
c. Se maneja mejor la calidad y el costo de los servicios.
d. Mejora significativamente la comunicacién de TI.
Departamento de TI
a. Lograr la satisfaccion de los usuarios con los servicios TI.
b. Mejora la calidad del servicio.
c. Reducir los costos operacionales.
d. Promover y mejorar el trabajo en equipo y aumentar la comunicacion.
e. Los cambios son més féciles de llevar a cabo.
f. Lasincronizacion de TI con el negocio.
g. Se estandarizan los procedimientos lo cual permite que sean faciles de
comprender.
Cliente de Tl
a. Los servicios de TI debidamente detallados y documentados.
b. Incremento de la calidad de los servicios.
c. Canales de comunicacion méas adecuados y mas precisos.
d. Adecuada alineacion de los servicios con las necesidades del negocio.

En la organizacion
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a. Implementar las mejores practicas bajo ITIL logrando asi una administracion de
calidad.

b. Muchas organizaciones TI pretenden orientarse hacia sus clientes, para
demostrar su

c. Responsabilidad con el negocio. ITIL recalca la importancia de suministrar los
servicios T1 para satisfacer las necesidades de negocio de una manera efectiva en
relacién a los costos, ayudando a las organizaciones a conseguir la reduccion de
los costos y una buena imagen ante sus clientes.

2.3.3. Transicion del Servicio.

La transicion del servicio es la tercera fase del ciclo de vida del servicio. Y su
mision es hacer que los productos y servicios definidos en la fase de Disefio de servicio
se integren en el entorno de produccion y sean accesibles a los clientes y usuarios
autorizados.(Osiatis ITIL, 2013)

2.3.3.1. Planificacion y Apoyo de la transicion.

La planificacion y apoyo de la transicion tiene que planificar y coordinar
recursos para garantizar el cumplimiento de las especificaciones del Disefio del Servicio,
para lo cual este planifica los cambios, y garantiza que las cuestiones y los riesgos sean
gestionados .(Ban Von, 2008)

Las actividades que realiza la Planificacion y Apoyo a la transicion son:
e Establecimiento de la estrategia de transicion
e Preparacion de la transicion del servicio
e Planificacién y coordinacion de la transicion del servicio

e Soporte
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2.3.3.1.1. Metas de la Planificacion y Apoyo de la Transicion..
Los objetivos de la Planificacion y Soporte de Transicion son:
Planificar y coordinar los recursos para asegurar que los requisitos de la
Estrategia del Servicio recopilada en el Disefio del Servicio se realice
efectivamente en operaciones de servicio
Identificar, gestionar y controlar los riesgos de fracaso e interrupcion en las
actividades de transicion (Fanning, 2010)

2.3.3.1.2. Obijetivo de la Planificacion y Apoyo de la Transicion..
El objetivo de Planificacion y Soporte de Transicion es:
Planificar y coordinar los recursos necesarios para establecer con éxito un
servicio nuevo o modificado en produccion dentro de los costos, la calidad y el
tiempo de las estimaciones previstas
Aseglrese de que todas las partes adopten el marco comdn de los proceso de
reusabilidad estandar y sistemas de apoyo con el fin de mejorar la eficacia y la
eficiencia de la planificacién y coordinacion de las actividades integradas
Proporcionar planes claros y completos que permitan proyectos de cambio de
negocio del cliente y para alinear sus actividades con los planes de Transicién del
Servicio.(Fanning, 2010)
2.3.4. Gestion del Conocimiento.

Con el nuevo proceso incluido en la version 3 (Transicion del servicio) los

autores incluyeron también un nuevo servicio llamado Gestion del conocimiento (KM).
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En la versién 2 de ITIL no estaba incluida la KM. pero en la version 3 de ITIL los
autores no se olvidaron y posicionaron a la KM como la piedra angular para el proceso
de Gestion de la configuracion.
Este item, se encuentra en la tercera fase del ciclo de vida de un servicio, como

se indica en la Figura 4, la transicion.
Esta fase del ciclo de vida es la intermedia ya que es el puente para que un servicio
Ilegue a ser implementado.
La fase de transicion cuenta con los siguientes procesos

a. Gestion de Cambios

b. Gestion de la Configuracion

c. Gestion de incidencias

d. Gestion de problemas

e. Gestion de entregas

f. Validacion y Evaluacion

g. Gestion del Conocimiento
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Continual

Service Improvement
g

Continual
Service Improvement

Continual
Service Improvement

Figura 4 - Ciclo de Vida del Servicio de ITIL
Fuente: Service Tonic, 2011

ITIL V3, sin embargo, define la Gestion del Conocimiento como el proceso
central responsable de proporcionar conocimientos a todos los demas procesos de
Gestidn de Servicios de TI. El proceso de Gestion del Conocimiento en si asegura que
toda la informacion utilizada dentro de la Gestion de Servicios, almacenada en el
Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio, es consistente y esta disponible para
todos. Asi también es el encargado de establecer criterios de riesgo, reunir, almacenar y
compartir el conocimiento e informacidn de una organizacion. Contribuye a una mejor
toma de decisiones gracias a las experiencias impartidas por los integrantes de una

determinad organizacion.
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Esta directamente vinculada con los demas procesos de la fase de transicion
como se observa en la jError! No se encuentra el origen de la referencia., con la Gestion
de Cambios, Gestion de incidencias, Gestion de problemas, Gestion de configuracion,
Gestion de entregables y con la Validacion y Evaluacion. Dentro de las cuales hace la
documentacidn respectiva sobre el resultado de las pruebas de rendimiento y de la

evaluacion de los riesgos, documentacion sobre las incidencias, errores y como

resolverlos.
Gestion Gestion de Gestion del Validacion Gestion de Gestion de
Configuracion  Entregas Cambio y Evaluacion Incidencias Problemas
Centro de s _
Monitorizacion y Seguimiento SKMS
Servicios

PFy

df O A
Uso del

Estrategia Transferencia Gestion SKMS

Figura 5 - Gestién del Conocimiento
Fuente: Osiatis ITIL, 2013

2.3.4.1. Proposito de la Knowledge Management.

El propdsito de la gestion del conocimiento es asegurar que la informacién
correcta sea entregada en el lugar apropiado y/o a personas competentes en el momento
adecuado para entregar y apoyar los servicios requeridos por el negocio.

Que ofrece:
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e Mas servicios eficientes con mejora de la calidad

e Comprension clara 'y comun del valor proporcionado por los servicios

¢ Informacion relevante que es siempre disponible.

2.34.2.

Meta de la Knowledge Management.

La meta de la gestion del conocimiento es permitir a las organizaciones a mejorar

la calidad de toma de decisiones de gestion, garantizando asi que la informacion y datos

sean fiables y seguros en todo el ciclo de vida del servicio

2.3.4.3. Objetivo de la Knowledge Management.

Los objetivos de la gestion del conocimiento son:

e Habilitar el proveedor de servicios para ser méas eficientes y mejorar la calidad

del servicio, aumentar la satisfaccion y reducir el costo del servicio

e Garantizar al personal que tenga un conocimiento claro y comun del valor que

sus servicios proporcionan a los clientes y la forma en que las prestaciones se

realizan a partir de la utilizacion de dichos servicios

e Asegurarse de que, en un momento y lugar determinado, el personal proveedor

de servicios cuente con informacion adecuada sobre:

o

2.34.4.
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Quién esta utilizando sus servicios

Los estados actuales de consumo

Limitaciones en la prestacion de servicios

Las dificultades que enfrentan los clientes en la realizacion de todos los
beneficios que se esperan del servicio.(Fanning, 2010)

Procesos de Knowledge Management.
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Monitorizacion y seguimiento

Garantiza que el personal de la organizacion Tl conozca y usa herramientas
respectivas. Asegurando que los datos estén actualizados permanentemente.
Estrategias

Son los métodos que utilizamos para gestionar el conocimiento, tales como
politicas, revision, validacion de los datos.

Transferencias

Asiste a los demas procesos con la transferencia del conocimiento, ya sea
mediante herramientas o entre personas

Gestion

Se encarga de administrar la informacion y los datos, para asi garantizar su

utilidad y calidad

PROCESC DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Estrategia » Transferencia ' Gestion ’ LT iz
SKMS

Gestion de Gestion de la Gestion de Gestidgn de Centro de
Cambios Configuracian Incidencias Problemas Servicios

Figura 6 - Proceso de la Gestion del conocimiento
Fuente: Osiatis ITIL, 2013



2.3.4.5. Transferencia del conocimiento.

Durante el ciclo de vida de servicio de una organizacion debe centrarse en la
obtencion, uso compartido y la utilizacion de sus conocimientos a traves de la resolucién
de problemas, aprendizaje dindmico, la planificacion estratégica y la toma de decisiones.
Para lograr esto, el conocimiento necesita estar transferido a otras partes de la
organizacion. Es algo mas que enviar un e-mail, es algo mucho mas complejo.

La transferencia de conocimientos, en primera instancia, transmite a todos los
miembros de la organizacion TI la importancia de registrar la informacion relacionada
con su trabajo en las herramientas dispuestas para ello.

En segundo lugar, es también su labor instalar una cultura de aprendizaje
constante entre los miembros del personal. No sélo se trata de hacer que los empleados
registren los datos, se envien email, almacenen informacion, sino también motivarlos a
gue acudan a las fuentes de conocimiento para completar aquello que no saben

Asimismo, se ocupa de:

e Detectar las necesidades de conocimiento existentes en la organizacion, tanto a
nivel particular como grupal.

e Conocer en todo momento quién o quiénes poseen esa informacion.

e Establecer el canal adecuado para que los “propietarios” del conocimiento
puedan transferirlo a quienes lo necesitan: seminarios, anuncios, boletin,
periddico.
2.3.4.6. Indicadores clave de rendimiento y métricas.

Las medidas tipicas de la contribucion de un proveedor de servicios de T1 son:
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2.4.

La implementacion exitosa y operacion primeros afios de vida de los servicios
nuevos y modificados con pocos errores relacionados con los conocimientos
Aumento de la capacidad de respuesta a las cambiantes demandas del negocio,
por ejemplo, mayor porcentaje de consultas y pregunta resuelto a través de
acceso unico a internet / intranet a través del uso de los sistemas de busqueda e
indice como Google

Mejora de la accesibilidad y la gestion de normas y politicas

Difusién del conocimiento

Reduccion del tiempo y el esfuerzo requerido para apoyar y mantener los
servicios

Reduccion del tiempo para encontrar la informacion para el diagnostico y los
incidentes de fijacion y problemas

Reduccidn de la dependencia en el personal para el conocimiento.

Business Process Management

2.4.1. Proceso.

La Real Academia Espafiola RAE (2013) afirma que un proceso es un conjunto

de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion artificial.

“Es cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar

elementos de entrada en resultados”. ISO 9000:2005

Perez (2007) asegura que es una secuencia ordena de actividades repetitivas cuyo

producto tiene valor intrinseco para su usuario o clientes. A continuacion se explicara

graficamente el concepto antes definido en la Figura 7
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LQUE ES UN PROCESO?

RECURSOS
ENCIA DE e

INPUT / ENTRADA SECUENCI > ouTeuT/ saLipa | CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - QSP E""“E-'“‘_

ACTIVIDADES

GESTION
. 1 .
. | causa | > EFECTO |——>

Figura 7 - ;Qué es un proceso?

Fuente: Perez J. Gestidn de procesos 2007

2.4.1.1. Modelado de Procesos.

Business Process Modeling (BPM) o también llamado Modelado de procesos de
negocio es una herramienta de la Gestién de Procesos de Negocio (Business Process
Management) que implica el disefio, planificacion y diagramacion de todos los procesos
que van a tener que cumplir, considerando tanto a los actores internos (personal y
directivos) como externos (clientes y proveedores), para que la implementacion de la
Gestion de Procesos de Negocio sea exitosa(Pontificia Universidad Catdlica del Peru,
2013)

Hay dos diferentes tipos de modelos de procesos de negocio:
e El "tal cual" o modelo de referencia (la situacién actual)
e El "ser" del modelo (la nueva situacién prevista)
Lo cual se utilizan para analizar, probar, implementar y mejorar el proceso.(Melanie

Allen & Markos, 2009)
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2.4.1.2. Proposito de Business Process Modeling.
El objetivo de los modelos es ilustrar un proceso completo, permitiendo a los
administradores, consultores y personal mejorar el flujo y agilizar el proceso.
Los resultados de un proyecto de modelado de procesos de negocio son esencialmente:
e Valor parael cliente
e Reduccion de los costes para la empresa
Que conduce a un aumento de los beneficios.(Melanie Allen & Markos, 2009)
2.4.2. Business Process Management (BPM).
Business Process Management o traducido al espafiol Gestion de Procesos de
negocio, Garimella, Lees, & Williams (2008) afirman que BPM “es un conjunto de
métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y

controlar procesos de negocio operacionales”

Nainani (citado por Agip & Andrade, 2007) sostiene que BPM “es la
disciplina empresarial, cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion
sistematica de los procesos de negocio, englobando a todos los procesos que son parte

del ciclo de vida de un negocio “

BPM alinea los aspectos del negocio con los requerimientos del cliente,

mejorando asi los procesos de una forma continua.

2.4.2.1. Ciclo de vida Business Process Management.

Scheer (citado por Gutierrez & Marchess, 2009) Sugiere los siguientes pasos

para el ciclo de vida de BPM, lo cual varia segun las necesidades de la empresa
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1. Estrategia de procesos de negocio.

2. Disefio de procesos de negocio.

3. Implementacion de procesos de negocio.
4. Monitoreo de procesos de negocio.

5. Gestion de cambio.

Como se puede apreciar en la siguiente figura.

Business
Process Business
Design Process
Controlling
\-A
5 Business ! M
Process
Strategy

%, o
o >
%06 Mansstt

/' Business
== Process
Implementation

S

Figura 8 - Ciclo de vida de BPM

Fuente: Disefio de un modelo de desarrollo de proyectos estratégicos

utilizando metodologia BPM Gutiérrez y Marchessi (2009)

a. Estrategia de procesos de negocio (BPS)

Este paso es fundamental para la empresa es como el eje principal para que todo

marche bien. En este paso se identifica la cantidad de procesos a mejorar, los factores

criticos de éxito y se adoptan los pasos a seguir con cada uno de ellos

b. Disefio de procesos de negocio

Es el analisis y optimizacion de los procesos relevantes identificados en la fase

anterior. El objetivo de esta fase es analizar los procesos ya existentes e identificar las
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posibles mejoras, a dichos procesos, que se puedan realizar. Con esto se logra mejor
entendimiento del negocio.
Esta etapa es realizada por los analistas o por el propietario del negocio.
c. Implementacion de procesos de negocio

Esta es la fase en la cual se busca implementar las mejoras ya disefiadas en las
fases anteriores como también implementar las posibles mejoras planteadas
anteriormente. Es aqui cuando el proceso es documentado para asi brindar futuros
mantenimientos al mismo, como también entrenamiento.
d. Monitoreo de procesos de negocio

Consiste en monitorear de manera continua los procesos de negocio que estan
siendo ejecutados, con el propdsito de encontrar indicadores claves de rendimiento y
poder ver los cambios y asi mejorar estratégicamente de forma continua.
e. Gestion de cambio

Viene a ser la optimizacion de proceso, gracias al anélisis de las fortaleza y
debilidades, rendimiento del proceso real y la utilizacion de métricas de estos se tendra
una mejora continua tanto como en los sistemas, métodos, materiales, equipos, sistemas
de informacion y el cambio de mentalidad de las personas.

2.4.3. Beneficios de BPM.
Los principales beneficios que trae consigo BPM son:

a. Adquirir la habilidad para disefiar, simular y monitorear procesos de manera
automatica y sin la participacion de usuarios técnicos.
b. Mejora la interaccion con los clientes, satisface sus requerimientos y facilita el

camino hacia la superacion de sus expectativas.
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c. Permite gestionar adecuadamente los recursos, acorde con los requerimientos
de los procesos.

2.4.4. OMG (Object Management Group).

Segun Object Management Group OMG (2013) es una organizacion
internacional, abierta, sin fines de lucro en la industria informatica desde 1989. Todas
las organizacion pueden ser parte de OMG y parte de los proceso de establecimiento de
normas.

La OMG asegura como una de sus politicas que cada una de las organizaciones,
grande y pequefia, tiene una voz efectiva en su proceso. Our membership includes
hundreds of organizations, with half being software end-users in over two dozen vertical
markets, and the other half representing virtually every large organization in the
computer industry and many smaller ones. Ser parte de esta organizacién incluye a
cientos de organizaciones, mas de dos docenas de mercados verticales, y la otra mitad
representan a practicamente todas las organizaciones grandes en la industria de la
computacion y muchas otras mas pequefias. La mayoria de las organizaciones que forma
la empresa hoy en dia en Internet estan representadas en el Consejo de Administracion.

Los grupos de accion del desarrollo de estandares de la organizacion es la
integracion de una amplia gama de tecnologias, incluyendo: tiempo real, sistemas
integrados y especializados, Andlisis y Disefio, Arquitectura Modernizacion impulsada y
Middleware y una gama aun mas amplia de industrias, incluyendo: el modelado de
negocio e integracion, Finanzas, Gobierno, Salud, el cumplimiento legal, la
investigacion en biociencias, tecnologia de fabricacion, robotica, las comunicaciones

basadas en software y el espacio.
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Estandares de OMG de modelado, incluyendo el Lenguaje de Modelado
Unificado (UML) y Model Driven Architecture (MDA), permite el disefio visual de gran
alcance ejecucion y mantenimiento de software y otros procesos, incluyendo el
Modelado de Sistemas de T1 y Business Process Management (BPM). Estandares de
OMG de middleware y los perfiles estan basados en la arquitectura de agente de objetos
comunes de solicitud (CORBA ®) y el apoyo de una amplia variedad de industrias.

2.4.4.1. Mision.

Es desarrollar, con sus miembros en todo el mundo, las normas de integracion
empresarial que proporcionan verdadero valor en el mundo. OMG también se dedica a la
promocion de la tecnologia y optimizacién de negocios para la innovacion a traves de su
Iniciativa de Ecologia de Negocios ® (BEI) y el programa Comunidades asociados de la
practica.

2.4.5. Business Process Management Notation (BPMN.)

Business process management notation o Notacion para gestion de procesos de
negocio es un estandar para modelado de negocios y servicios web.

Expresa los procesos de negocio en un tunico Diagrama de Procesos de negocio
(Business Process Diagram o BPD)

Stephen y Derek (citados por Tocto, 2011, pp.3-4) indican que la BPMN
proporciona un lenguaje grafico comun, usual para que las partes involucradas puedan
comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente, facilitando la comunicacién

y comprension de los procesos de negocio y las Tecnologias de Informacion (TI).

Asi también Freund y otros (citados por Tocto, 2011, pp.3-4) mencionan que la

BPMN es un estandar para la comunicacion entre procesos. Este estandar tiene en
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consideracion que la eficiencia, la optimizacion y la gestion de los procesos son la clave

de éxito para las empresas y confieren una ventaja competitiva

2.45.1. Business Process Diagram (BPD).

Diagrama de procesos del negocio, es usado para modelar graficamente las

operaciones de los procesos del negocio, asi los usuarios no técnicos del negocio puedan

comprender hasta los procesos més complejos.

2.4.5.2. Modelado de procesos BMPN.

Para el modelado de procesos, se pueden percibir distintos niveles de procesos:
Mapas de Proceso: Son diagramas de flujo propias de las actividades; es decir un
diagrama de flujo muy simple, sin mas detalle que el nombre de las actividades y
tal vez las condiciones de la decision méas general.

Descripcion de Procesos: Brinda informacion mas extensa acerca del proceso,
como las personas involucradas en llevarlo a cabo, los roles, los datos e
informacion.

Modelos de Proceso: En este nivel los diagramas de flujo son méas detallados,
con suficiente informacion como para poder analizar el proceso y simularlo.
Ademas, esta clase de modelo mas detallado, permite ejecutar directamente el

modelo o bien importarlo a herramientas que puedan ejecutar ese proceso.

2.4.5.3. Tipos de Procesos BPMN.

Tocto (2011) expresa que el desarrollo de la implementacion del modelado de

procesos se apoya en los siguientes paquetes:
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e Los elementos basicos BPMN.

e Diagramas de proceso, que incluyen los elementos definidos en el proceso, las
actividades, datos, y la interaccion humana.

e Los diagramas de colaboracion, que incluyen pools y flujo de mensajes.

e Diagramas de comunicacion, que incluyen pools, mensajes, y enlaces de
mensajes.

Como alternativa a la plena conformidad del modelado de procesos, existen tres sub-
categorias que se definen:

e Descriptivo: Se refiere a los elementos visibles y los atributos utilizados en el
modelado de alto nivel. Esta orientado a los analistas que han utilizado
herramientas Business Process Analysis (BPA) en los diagramas de flujo.

¢ Analitica: Contiene a mas de la mitad de construcciones que dan conformidad al
modelado de procesos. Tanto el enfoque descriptivo como el analitico se
concentran en los elementos visibles y en un subconjunto minimo de apoyo a los
atributos o elementos.

e Ejecutables: Se centra en lo que se necesita para la ejecucion de los modelos del

negocio.
2.5. Herramienta BPM Adonis

La herramienta de gestion de procesos de negocio ADONIS se inicié a
la Universidad de Viena esta basado en la metodologia BPMS (Business Systems

Process Management desarrollado), ofrece las funcionalidades y el método de modelado
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disponibles para los procesos de negocio, asi mismo modela, analiza, simula, evalta y
documenta los procesos (BOC, 2010).

ADONIS fue fundada en 1995 por un grupo de BPMS ( Business Process Management
Systems ) del Instituto de ciencias de la computacion y la informatica industrial en la
Universidad de Viena. Adonis fue el primer producto. Desde la primera version de
ADONIS, esta ha evolucionado continuamente. La version actual es la 5.0 ADONIS,
que fue publicado en enero de 2012.

Ademas de la version comercial de ADONIS se abri6 en enero de 2008, el ADONIS
Community Edition, desde abril de 2011, el ADONIS Community Edition

2.0 como software gratuito .

También desde 2008, no es el Portal ADONIS Process, proporcionando un acceso en
linea basado en roles a la base de datos de apoyo ADONIS y escenarios de ejemplo
como la edicién en linea y la edicion, los procesos de aprobacion y gestion de las
métricas.

2.5.1. Modelador de procesos.

En ADONIS un modelo es mucho més que un simple dibujo. Ademas de
establecer las propiedades generales de BPMN (por ejemplo, tipo de tareas) también se
puede afiadir informacidn relevante desde una perspectiva empresarial (por ejemplo,
costes de trabajo y tiempos de ejecucion).

Los tipos de modelos complementarios le permiten crear una vision general de procesos
de alto nivel, definir los repositorios de recursos (aplicaciones, documentos, roles) y

referenciarlos desde BPMN (por ejemplo, para mostrar la responsabilidad de las tareas).
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ADONIS proporciona soporte BPMN 2.0 con modelado de procesos y
coreografia. Ademas del Modelo del Proceso de Negocio, se incluyen el Modelo de
Colaboracidén y el Modelo de Comunicacion. Desde la version ADONIS 3.0 también es
posible exportar diagramas BPMN a BPMN DI e importar ficheros BPMN DI.(BOC,

2010)

2.5.2. Documentacion Adonis.
Adonis permite configurar facilmente propiedades para el proceso general y para
cada uno de los elementos que lo componen.
Adonis esta en la capacidad de generar automéaticamente HTML, RTF, PDF y DOC.
Segun (Cruz, 2007) Adonis permite Importar/Exportar de/a otras herramientas de
andlisis toda la informacion estadistica, como los tiempos, los costes, las probabilidades,
las condiciones, y asi sucesivamente, se puede insertar directamente dentro de ADONIS,
0 exportar e importar desde hojas de célculo externas, como por ejemplo en el formato
XLS de Excel, para un andlisis mas profundo de los resultados.
Asi también Adonis Importa/Exporta en diferentes formatos de visualizacion. Soporta
varios formatos para exportar los resultados, incluyendo:
e Documentacion tipo texto: CSV, TXT, RTF, HTML.
e Gréficos del modelo: PDF, BMP, JPG, EMF, PNG, PCX, SVG.

e Informacién del modelo: SGML
2.6. Flujos BPMN

Los elementos basicos de la notacion BPMN se dividen en cuatro categorias como se

aprecia en la Figura 9 y son:
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e Objetos de flujo
e Objetos de conexion
e Diagrama de calles o swimlanes
e Artefactos
Para conocer mejor el funcionamiento e integracion de estos

se mencionara y describira cada uno.

elementos, a continuacion

Objetos de Flujo Objetos de Conexién P—
[—"“ Comentario
Actividad Flupde
sequencia .
o Agrupacién
P Flujo de
Evento ( ) datops @ -0 >
- Simbolo
Asociaciones b
Compuerta <> ------------- prop
Datos
Participantes
j Entrada de S
Objeto de L
§ datﬁs D datos
i § Archivo de Salida de E
- datos Ankos

Figura 9 - Elementos Béasicos de BPM

2.6.1.0bjetos de flujo.

2.6.1.1. Actividades.

Las actividades representan el trabajo realizado dentro de una organizacion. Al mismo tiempo

son aquellos que consumen los recursos. Los cuales pueden Puede ser que sea una tarea un

proceso o un SprI’OCGSO
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e Tarea

Una Tarea (Task) se utiliza cuando el trabajo en el proceso no es descompuesto en mas detalle.

Existen diferentes tipos

o Pl
[ Tarefa } { Jarchide { Tareﬁi e } { flacta de {Tarefa de emlo} { arefa descnpt} {Tareﬁ Manual} [ Joccha d_e }
usuario servico recepgio referéncia

Subprucessu reutilizavel Subpru:essu de referéncia

Lo
"

Subprocesso Incorporado

Figura 10 - Tipos de Tarea
Fuente: Marcos Rigotti - Legenda dos elementos BPMN - 2014

e Subproceso

Un Sub-Proceso (Subprocess) es una actividad incluida dentro de un proceso. Es

compuesto dado que esta actividad puede ser analizada en mas detalle. Visualmente

puede mostrarse colapsado o expandido.

[+] [+ - IO

Reusable Subproceso de Referencia Subproceso de Evento

Subproceso
Figura 11 - Subprocesos

Transaccion

2.6.1.2. Compuertas
Las son utilizadas para controlar la divergencia y convergencia del flujo.

e Compuerta exclusiva basada en datos
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Exclusiva

Figura 12 - Compuerta exclusiva basada en
datos

De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos dentro del proceso, pero solo
uno se selecciona.

De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos

e Compuerta exclusiva basada en eventos

Basada en Eventos

Figura 13 - Compuerta exclusiva basada en
eventos

Esta compuerta escoge un camino de varios disponibles, pero la decision se basa en los

eventos, no en datos del proceso..
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e Compuerta paralela

Paralela

Figura 14 - Compuerta paralela

De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos sin evaluar condicion alguna.
De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos. Las compuertas esperan
todos los flujos que concurren en ellas antes de continuar.

e Compuerta inclusiva
De divergencia: Se utiliza cuando en un un punto se activan uno 0 mas caminos
disponibles basado en los datos del proceso.
De convergencia: Se utiliza para unir una combinacion de caminos paralelos

alternativos.

Figura 15 - Compuerta Inclusiva
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¢ Compuerta compleja

Figura 16 - Compuerta compleja

De divergencia: Se utiliza para controlar puntos de decision complejos
De convergencia: permite continuar el siguiente punto del proceso cuando una
condicion de negocio se cumple

2.6.1.3 Eventos
Los eventos representan algo que ocurre o puede ocurrir durante el curso de un proceso.
Se dibujan como circulos con centros vacios y representan algo que sucede durante el
curso de un proceso de negocios Hay tres tipos de eventos: De inicio, intermedio y de

fin.

@ O

Figura 17 - Tipo de Eventos

Evento de inicio: Se representa con un circulo de linea simple vacio.
Evento intermedio: Se representan con circulos de linea doble. Hay varios tipos de

eventos intermedios.

Evento intermedio de temporizacion: Representa el comienzo de una espera en el
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proceso. Se dibuja con un circulo de linea doble que contiene un reloj. Debe incluir el

tiempo de espera previsto.

Figura 18 - Evento Intermedio de temporizacion

Evento intermedio de mensaje: Se dibuja con un circulo de linea doble que encierra un sobre y

representa que se debe esperar hasta recibir un mensaje.

Figura 19 - Evento intermedio de
mensaje

Eventos como decoracion de tareas: las tareas atdbmicas o no atdbmicas pueden ser
decoradas con eventos para indicar que las tareas deben ser interrumpidas cuando el

evento es disparado.
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Recibir »

canfirmacian

Enviar avizo de
cancelacian

Figura 20 - Eventos como decoracién de tareas

Evento de Fin: En un proceso puede haber mas de un indicador de final de proceso pero
debe haber al menos uno. Se dibujan como circulos de trazo grueso o se los decora con
el texto “FIN™.

Decoracién con eventos de Fin: La decoracion con evento de fin de proceso puede ser
utilizada para indicar alguna circunstancia especial de esa finalizacion como por ejemplo
un error.

2.6.2. Objetos de conexién .

Los objetos de flujo se entre si, en un diagrama para crear el esqueleto basico de la
estructura de un proceso de negocio. En la Tabla 4 podemos apreciar los 3 tipos de

conexion con las que cuenta la BPMN
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Tabla 4 - Objetos de Conexion

Objeto Descripcion Figura

Flujo de secuencia  Se usan para mostrar el orden de los eventos —

que se realizan dentro del proceso de
negocio

Flujo de mensajes  Se usan para indicar el flujo de mensajes O == o oo o o >
entre distintas entidades de procesos

Flujo de asociacién  Usados para asociar diferentes artefactos con sEEEEEEEEEE .>

objetos de flujo

2.6.3. Diagrama de calles o swimlanes.

Los swimlanes o diagrama de calles son utilizados por muchas técnicas de
modelado como mecanismo de organizacién de actividades en categorias visuales
separadas para ilustrar las diferentes capacidades funcionales o responsabilidades. En la

Tabla 5 se puede apreciar con mayor detalle.

Tabla 5 - Diagrama de Calles

Objeto Descripcion Figura
Las piscinas identifican los participantes .
Piscinas dentro del flujo de trabajo y son E
diferentes a las actividades de otras i
piscinas. Actia como contenedor del
proceso
Los carriles que estan dentro de una nE
Carriles piscina, indican los  diferentes E;

participantes al interior de una
organizacion, con el fin de dar una mejor

vista general del proceso
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2.6.4. Artefactos.

BPM cuenta con 3 tipos de Artefactos como se puede apreciar en la Tabla 6

Tabla 6 - Tabla de Artefactos

Objeto Descripcion Figura

Se utiliza mostrar como los datos son

requeridos y producidos por las

Objetos de datos  actividades. Estos  objetos  son

conectados con  sus respectivas
actividades

Es representado por un rectangulo y es

Grupo usado para la documentacion o el r— = -
analisis |
Son utilizadas para incluir informacion 4 Anotaciones de Texto permiten al
) . ) Modelador agregar informacion
Anotaciones adicional para el lector de un diagrama < 1 adicional
BPMN. '
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2.7.  Herramienta KM OTRS OTRS es un producto altamente
modular, que permite cubrir desde el Help Desk mas bésico hasta necesidades de
gestion de T1 mas sofisticadas. Se pueden instalar médulos individuales, y cada
uno de ellos indica claramente en su documentacion las dependencias de otros.Lo
mas destacable es la variedad de tecnologias basicas (como servicios de
directorio o servidores de bases de datos) con las que OTRS puede trabajar.
OTRS también permite de forma sencilla la instalacion de modulos adicionales.
Para ello dispone de una seccién del menl de administracion desde la que incluso
se pueden afiadir repositorios de médulos para la comprobacion automatica de

versiones disponible



> OTRS

Figura 21 - Logo de OTRS

2.7.1. Aplicaciones de OTRS.

Ariza Zambrano & Ramirez Cuero (2012) afirman que la arquitectura modular y
abierta de OTRS hace que se haya usado en aplicaciones bastante diferentes, siempre
dentro del objetivo de facilitar la gestion del servicio de TI.

Un aspecto que destaca en las implantaciones, aparte de la reduccién de costes en
licencias, es la rapidez de implantacion, que ayuda de forma importante a que los

proyectos se completen con éxito.
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Chiente Interfaz wob para Interfaz wob para nteriaz wob para Estdndares de segundad y
administracitn agantes dol servicio autosenvicio deo los usuanos control de acceso

@  Seguridad [SMIVE, PGP, haps, MAPS, POP3S, SMTPS, autorizacitn basada en roles y grupos] 6 x’mwdy
DTL Templates (HTML)
Maragoment ang.om Ma: 3¢
mLevs m*va r.hgmm ML va mL*vs L va
(bnmumﬂmmr;rllhh!}m CMDB / C\MS
nw
Protocolos abrertos de
comunicacion y estandares
tecnolégicos
OTRS Innovation platform [Peri] CMD
Ticket Engine — Core features mail2DB
Basesdedatos Serviciosdedirectorio | Servidores web | Servidores de correo Soporte de componentes
* MySQL * Active Diroctory | Apache, ns Lotus Notes, de referencia
Ss.;t.x m | Sistemas operativos - con independencia
« 180 DB2 + Oraclo Irternet Direciory | Uinux, MacoS Protocok de la plataforma
+ PosigreSOL + DirX Directory Server | OponBSD. FroeBS0 SMTPS, POP3,
I * Sun ONE Droctory Server (okc) | POP3S, IMAP, IMAPS
Figura 22 - Tecnologias usadas por OTRS
Fuente: (OTRS, 2010)
2.7.2. Requerimientos del Sistema.
Tabla 7 - Requerimientos del Sistema
Componente Caracteristicas
Cliente Navegador web, por ejemplo, Internet Explorer

8 0 mayor, Firefox 3 o mayor, Safari, etc.
Hardware del servidor -Se recomienda usar un equipo con al menos 2

GHz Xeon o similar de procesador, 2 GB RAM

y 160 GB de disco duro

Un dimensionamiento especifico es parte de

nuestros servicios de consultoria de soporte
Sistema operativo del servidor Red Hat Enterprise Linux (RHEL)

SUSE Linux Enterprise Server (SLES)
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Derivaciones UNIX como OpenBSDorFreeBSD
-Microsoft Windows
Mac OSX
Base de datos MySQL 4.1 o mayor (recomendado)
Oracle 10g o mayor
MS SQL Server 2000 o mayor
PostgreSQL 8.0 0 mayor
Servidor web Apache2 + mod_perl2 o mayor (recomendado)
Webserver con soporte CGI (no se recomienda CGI)
Microsoft Internet Information Server (11S) 6 o mayor.
Servicio de directorio Active Directory, eDirectory, OpenLDAP, Oracle
Internet Directory, DirX Directory Server, Sun
ONE Directory Server etc.
Servidor de correo Microsoft Exchange, Qmail, Lotus Notes, Postfix,

Sendmail, Exim.

Fuente: OTRS (OTRS, 2010)

2.7.3 Licencia

La Licencia GNU Affero General Public es una version modificada de la version
ordinaria de GNU GPL version 3. Tiene un requerimiento agregado: si usted pone en
funcionamiento el programa en un servidor y permite a otros usuarios comunicarse con
él ahi, su servidor debe permitirles también descargar el codigo fuente correspondiente
al programa que esta funcionando. Si lo que esta funcionando es su version modificada
del programa, los usuarios del servidor deben obtener el codigo fuente cuando usted lo

modifique.
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1.  introduccion

En el presente capitulo se describe de qué forma esté desarrollada la
investigacion, se define el tipo de investigacion que se utilizard, el flujo del proyecto
sera representado mediante una gréfica, ademas se explicard cada etapa y procesos que
la investigacion abarca.
3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es propositiva ya que por medio del modelo de KM se
podré encontrar caminos que podran mostrar las recetas necesarias para el
almacenamiento de soluciones a los sucesos frecuentes que se puedan presentar, como
también el deposito de las experiencias de los que laboran en el area de TI.
Sin embargo se considera a la investigacion aplicativa porque hace uso de metodologias
y herramientas tales como BPM, ITIL v3, KM que permiten mejorar los servicios de la

UPeU - FT.
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3.3. Disefio de la Investigacion

Estudio de la
factibilidad

+Descripcion del problema
«Justificacion de la

solucion

*Planteamiento de la
Investigacion

89

Analisis de la
Situacién
«Evaluacion y ajuste del

modelo de KM basado en
ITIL V3

+Andlisis Organizacional

de la DIGESI en la UPeU
—FT

Modelado y
ejecucion A

Construccién del
modelo

*Modelar Proceso
*Enrregable de roles y

responsabilidades
«Establecer inidicadores

Figura 23 - Disefio de la Metodologia

Monitoreo y
Optimizacion

Validacioén de la
propuesta

+Categorizacion de
servicios

|| *Evaluacion y validacion

de modelo KM



3.3.1. Estudio de la factibilidad.
a. Descripcion del problema

La Direccion General de Sistemas (DIGESI) de Universidad Peruana Union -
Filial Tarapoto (UPeU — FT) es el area encargada de brindar servicios tecnologicos en
dicha institucion. En esta fase se mencionan el inconveniente suscitados al no contar con
un flujo adecuado de gestion del conocimiento.
b. Justificacion de la solucion

En esta fase se observo la importancia y necesidad de disefiar un modelo de
gestién del conocimiento para la DIGESI FT, tomando como base las buenas practicas
que ITIL V3 propone en fase de transicidn del servicio.
c. Planteamiento de la Investigacion

En esta etapa se argumentd sobre como se da la solucion al problema
identificado, indicando las fases y/o etapas que se consideraron para lograr dichos
objetivos, tales como estructurar el modelo de solucién, modelar el proceso en la
herramienta ADONIS y se valido el modelo con datos reales.

3.3.2. Analisis de la Situacion.
a. Evaluacion y ajuste del modelo de KM basado en ITIL V3

Se define la KM que esta basada en ITIL V3. Las soluciones del negocio fueron
modeladas en la herramienta ADONIS
. Andlisis Organizacional de la DIGESI en la UPeU — FT

Se definio los roles asociados a las responsabilidades que forman parte del

proceso.
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3.3.3.  Construccion del modelo.
a. Modelar proceso

Este paso es muy importante ya que en él se identificaron los procesos y el flujo
que se siguid basandose en la notacion BPM
b. Entregable de roles y responsabilidades

Se definieron los roles y las responsabilidades basadas en las mejores practicas
que ITIL V3 recomienda con respecto a la KM.
c. Establecer indicadores

Los indicadores permitieron validar los resultados que se obtuvieron. Asi
mismo, estos permitiran que se tenga una idea de como se encuentra la KM en la
DIGESI FT en relacion a la propuesta que interesa conocerse.

3.3.4. Validacion de la propuesta.
a. Categorizacion de servicios

Se agruparon los servicios que brinda la DIGESI FT de acuerdo a su importancia
y al tipo del mismo.
b. Evaluacion y validacion de modelo KM

Se asigna roles, funciones, y responsables del proceso de la gestion del

conocimiento.
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Capitulo 1V

DESARROLLO DEL MODELO

4.2. Introduccién

En el presente capitulo se describe el desarrollo del modelo de la gestion de la
KM, ya que permite crear un cuadro de trabajo favorable y positivo dentro de los
trabajadores.
Como también se realizara una descripcién detallada de cada proceso y subproceso que

conforma esta investigacion.

El objetivo principal de este capitulo es mostrar el modelamiento del proceso de

KM basado en ITIL V3.

4.3. Estudio de la factibilidad
4.3.1. Descripcion del problema.
Proceso Actual de la KM

Actualmente en la DIGESI no existe un proceso para la KM, la forma de
trasmitir conocimiento es de forma de socializacion, los conocimientos y/o experiencias
se transmiten en forma técita, es decir no existe ningun tipo de documentacién (0%) que
indigue la forma de como crear las soluciones ante los incidentes presentados y los roles
respectivos para su interaccion.

A continuacion se presenta el modelo de como esta operando el proceso de KM de la

DIGESI.
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Trasnmicion del
—_— conocimiento en .
forma verbal _——_—————b

Jefes de area yfo
personal Practicantes

Figura 24 - Estado actual de la KM

4.4.  Andlisis de la situacion

4.4.1. Evaluacion y Ajustes del modelo de KM basado en ITIL V3.

La KM que esta basada en ITIL V3 considera la transicion de los servicios a la
DIGESI Filial Tarapoto. Se categorizo, se disefid una matriz de doble entrada donde se
documentan las soluciones a incidencias, problemas que las areas de la UPeU tales
como: Direccion General, Gerencia, Bienestar Universitario, Direccion académica,
Facultada de Ciencias de la Salud, Facultad de Ciencias Empresariales, Facultdad de
Ingenieria, Acreditacion, Contabilidad, Talento Humano, Investigacion, Admision.

4.4.2. Andlisis Organizacional de la DIGESI - FT.

Se identifico los roles y responsabilidades que forman parte del proceso de la
KM: proceso de propiedad y gobernabilidad, comision de servicios TI, administrador del
contenido, analista del contenido, remitente. En la Tabla 8 se presenta los roles y

responsabilidades de la KM.
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Tabla 8 - Rolesy responsabilidades del proceso

94

Roles Responsabilidades
Proceso de Este grupo es responsable de:
Propiedad o Disefio del proceso para alinearse con el negocio y

y Gobernabilidad

las mejores practicas de los servicios de TI.

Controlar el proceso mediante el establecimiento

de metas de los indicadores clave de rendimiento.

Supervisar el proceso para asegurar una

comparacion con las metas establecidas y los

resultados de auditoria.

Desarrollar el proceso para asegurar la alineacion

con:

o EI negocio y las mejores practicas de la
DIGESI.

o Brindar estrategias de servicios a largo plazo

Administrador

del contenido

El Administrador del Contenido se encarga de aplicar los

conocimientos, estrategia de gestion de contenidos, desarrollar

y entregar contenido y proponer mejoras. Las principales

actividades son los siguientes:

Actuar como el punto de contacto (nico para todo
el contenido en el sistema.

Garantizar la coherencia y eliminar la duplicacion.
Participar en la definicion de la estrategia de
Gestion del Contenido del Conocimiento.

aplicar la estrategia de conocimiento de gestion de
contenido.

Definir los requerimientos de nuevos contenidos o
soluciones.

Escribir  las soluciones en conjunto con los
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analistas de otros contenidos.

e Trabajar con los equipos de proyecto de
implementacion para documentar e implementar
nuevos  contenidos  Knowledge  Continuity
Management (KCM).

e Gestionar el conocimiento de los contenidos
proceso de gestién para garantizar la eficacia y la
eficiencia del proceso y el contenido.

e Mentor de los analistas de contenido.

e Llevar a cabo reuniones periddicas con los duefios
de la aplicacion (DIGESI), y otras fuentes de
nuevos contenidos necesarios para garantizar que
el contenido este actualizado y disponible.

e Gestionar los cambios a los tipos de contenido y
flujos de trabajo.

o Editar el contenido de todos lo producido para la base
de datos de conocimiento de contenido.

e Garantizar la calidad de contenidos, estandares,
respetando el disefio.

o Identificar nuevos contenidos y/o necesidades de
soluciones que se requieren para apoyar a los usuarios
finales.

e Documentar, crear y mantener las plantillas

Los analistas de contenido son los expertos en un éarea
especifica como una aplicacion, hardware, software, etc., ellos
trabajan estrechamente con la gestion de contenido para crear y
documentar los conocimientos. Los analistas de contenido
pueden ser miembros de un grupo de apoyo o puede estar fuera
de la estructura de soporte de TI, pero tienen la experiencia en
su ambito. Los analistas de contenido son responsables de la
exactitud técnica del articulo conocimiento o accion de
apoyo.

Las principales responsabilidades son las siguientes:
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Analista del
contenido

Autor, creador de investigaciones técnicas para su area
de especializacion.

Revisar y actualizar el contenido, asegurar la calidad,
el intercambio de conocimientos y apoyo.

Proponer nuevos contenidos.

Ayuda en el mantenimiento de la documentacion de
las plantillas.

Desarrollar materiales de acuerdo con las normas de
publicaciones.

Escribir, revisar y editar documentos

Coordinar la carga de trabajo de documentacion para
la realizacion dentro de calendario de lanzamientos.
Aprobar por escrito las soluciones propuestas.

Aprobar las propuestas de temas que componen los

articulos.

Actla como el Unico punto de contacto, para la gestion de
contenido, para todos los articulos relacionados con su area de

especializacion.

Remitente

Los analistas de contenido son los responsables de la exactitud

técnica del articulo, conocimiento o accién de apoyo.

Principal responsable:

El Remitente es responsable de contribuir y proponer articulos
de conocimiento. Una articulos / accién de apoyo pueden ser
presentadas por cualquier personal que pertenezca a una area,

que puede realizar las siguientes acciones:

Proponer soluciones a la base de datos de

conocimiento.




4.5.

Comité de

El grupo que conforman el comité de servicios de Tl son los

Servicios de TI directivos encargados de velar por el buen funcionamiento de

la aplicacion de servicios de T1 de la DIGESI.

Las principales responsabilidades son los siguientes:

e Evaluar soluciones claves para la DIGESI.
Velar por la continuidad de la Gestién del Conocimiento
(KCM).

Construcciéon del modelo

45.1. Modelar Procesos.

A continuacion se mostrara la propuesta del modelo de la KM para la DIGESI FT .

El proceso general de la KM como se aprecia en la jError! No se encuentra el origen

de la referencia. consta de dos procesos las cuales son Creacion del contenido y

Mantenimiento del contenido las cuales se detallaran en el desglose de estos procesos.
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Gestion del
Conocimiento

Creacidn del Mantenimiento del
Proceso e Contenido _ contenido —_—-
General
Fin

Inicio

Figura 25 - Modelo General de la KM



4.5.2. Entregar Roles y Responsabilidades.
Los responsables de cada rol, velaran por el buen manejo del proceso durante la
institucion, a fin de conseguir beneficios tangibles e intangibles, para el desarrollo del
DIGESI y por ende la UpeU FT.

Tabla 9 - Roles y Responsabilidades

Roles Responsables

Proceso de propiedad y Director general de Sistemas FT

gobernabilidad ¢ Ing Roberto Moncada Lopez
Administrador del Director general de Sistemas FT
contenido ¢ Ing Roberto Moncada Lopez

Director de Unidad de Desarrollo de
Aplicaciones
e Ing. Jenson Chambi

Analista del contenido

Remitente Unidad de Desarrollo de Aplicaciones
e Ing Jenson Chambi
Administracion de Redes
e Ing. Erick Carrasco
Soporte
e Bach. Auner Llamo
Comisién de Servicios Director General de Sistemas FT
de TI Ing. Roberto Moncada Lopez

Ing. Jenson Chambi Aguilar
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45.3. Establecer indicadores.

Tabla 10 - Ficha de proceso

NOMBRE DEL PROCESO

Creacién del contenido

TIPO DE PROCESO:
Operativo
RESPONSABILIDAD

RESPONSABLE

Equipo de la DIGESI FT

Realizar de manera efectiva el control de la gestion
del conocimiento en la DIGESI FT

ALCANCE Inicio Es iniciado con la propuesta de
solucidn en un borrador
Contiene Evaluacion, técnicas de validacion
para la solucion, disefio y formato de
la misma.
Fin Cuando la solucidn propuesta esta
lista para su publicacion.
ENTRADAS Propuesta de solucion
FUENTE Equipo de la DIGESI, éreas de la UpeU FT
SALIDAS Soluciones validadas y listas para su publicacion

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

Cantidad de soluciones
propuestas

Soluciones asignadas
Soluciones aceptadas
Disefio de solucién aceptadas
Formateo y disefio

Aprobacién y publicacién

NUmero de soluciones indocumentadas

NUmero de representantes que proponen soluciones
Cantidad de articulos asignados

Numero soluciones asignaciones aceptadas
Cantidad de soluciones disefiadas

Tiempo promedio de edicion y formato de la
solucion

Cantidad de soluciones aprobadas y publicadas

SITUACION ACTUAL

Se contempla un proceso simple e indefinido

Carece de roles definidos

RIESGOS

Que las soluciones no se encuentren en la categoria correcta y no hayan sido analizadas

en el contexto institucional

RECOMENDACIONES

Automatizar el modelo de gestion del conocimiento basada en ITIL V3

Precisar y documentar el proceso

Construir el procedimiento del proceso y capacitar al equipo de la DIGESI FT.
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Tabla 11 - Ficha de indicadores

INDICADORES DESCRIPCION FORMULA RESULTADOS
El cual estard asignado N=numero esperado  Verifica el
Numero de al primer subproceso cumplimiento del
soluciones que es Borrador del proceso a través
NUmero de contenido del numero de
representantes soluciones.
que proponen
solucion
Cantidad de Sera asignado a N=nOmero esperado Comprobar la
soluciones Evaluacion y evaluaciony
asignadas asignacion siendo este asignacion de la
el segundo subproceso solucion y el
que recorrido de la
misma
NUmero Esta asignado al tercer N=numero esperado Permitir
soluciones subproceso Técnicas de determinar el
asignaciones Validacion namero de
aceptadas soluciones
asignadas y
aceptadas
Cantidad de Este indicador estd CSoDi=CSoA/CSoE Determinar el
soluciones asignado al  cuarto disefio para la
disefiadas subproceso que s solucion
Disefio del contenido
Tiempo Esta asignado al quinto TPr=TA/TE Determinar el
promedio de subproceso Edicion vy tiempo promedio
edicion y formato  formato. de la edicion y
de la solucion formateo de la
solucion
Cantidad de Este indicador estd CSoPu=CSoA/CSoE  Aprobary publicar
soluciones asignado al cuarto la solucion
aprobadas y subproceso que s
publicadas Diserio del contenido
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Capitulo V

VALIDACION Y ANALISIS DEL RESULTADO

5.4.  Introduccion

En el presente capitulo se muestra como el modelamiento del proceso ayudo a la
DIGESI FT.

Se presenta el modelamiento de la KM como un proceso de la fase de transicion del
servicio basado en ITIL V3 para la DIGESI FT, permitiendo a la misma trabajar con
eficiencia

5.5. Categorizacién de servicios

Tabla 12 - Categorizacion de servicios

Servicios Incluye
General Asesoria Tecnoldgica
Correo electronico
Hardware Computadoras y accesorios
impresoras
switches
routers
Acces point

Central telefonica

Red Internet
Cableado
Software Sistema financiero, contable

Desarrollo de nuevos médulos

Sistema de matricula
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5.6. Evaluacion y validacion del modelo KM

5.6.1.Modelo General de la KM.

Procesos de
Gestion del
Conocimiento

Proceso
General

O_,

Inicio

Creacidn del
Contenido

—_—

Mantenimiento del
contenido

©
Fin

Figura 26 - Proceso General de la KM

5.6.1.1. Creacion del Contenido.
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5.6.1.1.1.

Sub proceso Creacion del Contenido.




Remitente Q —-

CC 1.0 Borrador
del Contenido

Prupuestu
Inicio Cnntem o
IA A Propuesto
1
i MC 1.0 CCE.0La
' Mantenimiento del aprobacian final y
! Cnntemdn aplicacidn
1 +
H CC 2.0 Evaluacién
1 yAslgnacmn
Administrador H ,
del i ' Contenidp Editado
Contenido Cnmen:dn rechazado Contenidd no valido
i CC 5.0 Edicién y
:,. Formato —-
o
i
i
i T
i Contenid®aceptado
1
Creaciﬁr! del i CC 3.0 Tecnicas de
Contenido H Validacién D 0
(CC) 1.0 ! -
I
1
i !
1
H Contenido no valido
Analista del 5
Contenido
G L it
Conocimiento ! X
propuesto H Contenidg aprobado
que contiene fj A ! tecnicamente cc é 0 DISZHU del
. 4&
la solucidn Fi D ontenido
rovisional g 1
s g L Las 1 |Notas de ] Autnr dal
.f '. desiciones : publicaciones ¢ Contenido
(3 H 0 del negocio 1 |y soluciones ]
5 v que pueda ! !
4 ‘. afectar el : :
+ - conocimiento T T
’ ! 1 1
] L 1 1
g H & & Solucién a
4! 1 efrores
L = & = Aprobacidn E»’Mjrrwimstracin’ conocidos
Servicios de Admmisha (<] por Cc_umne n del solucidn
Apoyo de DIGESI de Senvicios. .. problemas permanente
Incidencias

Figura 27 - Sub proceso Creacion del Contenido

Editar los atributes del modelo para afiadir informad

Descripcion del proceso: En el sub proceso de creacion del contenido, el

remitente siendo el responsable de documentar los conocimientos que pueden ser Utiles,

es el que inicia el proceso, presentando un borrador del contenido, para luego el

administrador evaluarlo, y evaluarlo involucra identificar si la propuesta de contenido

del conocimiento es util , y analista de contenido es el quien valida y documenta la

solucion técnica, disefia el contenido, si cumple los requerimientos, para luego el
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administrador del contenido es el quien disefia las plantillas y el encargado de registrar

la solucion en la aplicacion de un Service Desk.

El proceso que se aprecia en la jError! No se encuentra el origen de la

referencia. comprende los siguientes subprocesos.

Tabla 13 - Sub procesos de la KM

Sub procesos

Detalles

Borrador del

En el sub proceso de Borrador del contenido propuesto, el remitente

realiza una propuesta indocumentada, para luego cerciorarse que en el

Contenido documento propuesto mantenga al menos estos tres rubros bien
propuesto identificados que son:
e Titulo del contenido.
e Descripcion del contenido.
e Solucion del contenido.
El Administrador del contenido recepciona la propuesta de evaluacion,
Evaluacion y para luego clasificarla, pero antes tendra en cuenta si el contenido ya
Asignacion existe 0 no en la base del cono ciento,
Técnicas de El analista valida si el contenido propuesta de la solucion es correcta,
Validacién incorrecta si existe 0 no en el repositorio.
El analista es el quien redacta el contenido agrupandolo en su respectiva
Disefio del gestion ya sea de incidentes o de problemas, propone las palabras claves
Contenido para su basqueda
Se revisa el contenido Yy se verifica el tipo de contenido, se verifica el
Ediciény correcto llenado de las plantillas para luego dar formato al contenido.
Formato

Aprobacion final

El administrador del contenido dara las Gltimas revisiones y corecciones
para después publicar y clasificar el contenido en la base del

conocimiento
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56.1.1.2. Sub proceso Borrador del contenido propuesto.

En proceso  CC 1.0 Borrador del Contenido Propuesto Powered by ADONIS:Community Edition ~ 03.11.2014, 11:06:03

1.1 Documento del 1.2 Asignacidn de Contenido
—®| conocimiento con | ™| |a administracidn propuesta de

solucidn del conocimiento " asignacion del

Remitente Bicto 'y B conocimiznto

-]
Propuesta 2.1
documentada Propuesta de
del evaluacidn Fin
conocimiento
Administrador !
del
Contenido
Borrador del
Contenide
Propuesto
(1.0)
Analista del Eemenensety
Contendio e
H
MNuevo senvicio ]
Contenido del =~ Notas de la
Producto
Mugvos

1

1

1

1 S .

I incidencias
1 conocirmientos
1

1

1

!
roTTEET I
. ] 1
Servicios de !
Apovo I 4 4 Aprobar con la
poy DIGESI | === & Adr_ﬂln_lstracmn = Yemmmm - 21 tercera parte de
incidenetes T e

Editar los atributos del moedelo para afiadir informacién de copyright
Powered by ADONIS:Community Edition
www,es,adnms—mmmunlly,cmm

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
.. 1 bl
Resolucidn de 1 publigacion
1
1
T
1
1
1
1
1
1
1
1

Figura 28 - Sub proceso Borrador del contenido propuesto

Descripcion: El remitente inicia el flujo realizando una propuesta
indocumentada como solucion “Documento del conocimiento con solucién”, para
luego cerciorarse que en el documento propuesto conserve al menos los siguientes

rubros bien identificados que son:

105



. Titulo del contenido.

. Descripcion del contenido.

. Solucion del contenido.

Mostrando como resultado una propuesta totalmente documentada y fundamentada,
“Propuesta documentada del contenido” presentando en el documento una propuesta
de asiganccion del contenido a un servicio que brinda la DIGESI FT “Contenido
propuesto de asignacion del contenido” para que después sea enviada al administrador
del contenido. Se tendra en cuenta que el remitente es el responsable de esta tarea y se
tiene como participantes al Comité de Servicios de TI, a la gestion de incidentes y

gestién de problemas.
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5.6.1.1.3. Sub proceso Evaluacién y Asignacion

®

Remitente Fin |

.
7.2 Analisis
Existe delish
Contenido:
Contenido
dela

. propuesta
Inicio
Administracié l T
Co:t::ido - 12 | 2-1Propuestade » »
Asignacky ) eva\iacwén - ; 5 :
dela 22 CIaE;l_ﬁcacwon » 23 Adsngnar el
del articulo contenido apropiado
Evaluacion y Hace que el Cume_mdu
. Lo contenido exista no existe:
Asignacion o i
(2.0) de contenido
!
!
Analista del = 31 Anahsfls
Contenido del contenido
dela_.

B piministracic | <
Servicios de r%de Ia.. Categorizacion
Apoyo configuracion del seniciol
producto

Figura 29 - Subproceso Evaluacion y Asignacion
Descripcion:

El Administrador del contenido inicia el flujo, quien en primer lugar recepciona
la “Propuesta de evaluacién”, que viene del anterior flujo (“Borrador del
contenido”), para la clasificacion del articulo; antes de eso se tendré en cuenta que
primero hay que verificar si es que esta propuesta de solucidn existe o no existe en la

base del conocimiento, “Hace que el contenido exista”, si es que existe se emite un
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documento de rechazo al remitente, si es que no existe se evalla si el contenido es
externo o interno “Clasificacion del articulo”.

Si es Contenido Interno:

Categorice la solucion basado en la causa del incidente y no por indicios.

Si es Contenido Externo:

Categorice la solucion basado en los indicios del Incidente y no por la Causa.

Seguidamente se analizara el contenido del conocimiento apropiado basado en
las categorias propuestas por la DIGESI (“Administraciéon de la configuraciéon de la
DIGESI”), para luego asignar al area que propone la solucion “Asignar el contenido de
la propuesta”

Cabe mencionar que como entrada a este sub proceso se tiene la propuesta
totalmente documentada y fundamentada y como resultado tenemos La solucién
analizada asignada al analista del contenido.

5.6.1.1.4. Sub proceso Técnicas de Validacion

El flujo empieza con la recepcion del analista del contenido a a solucion

previamente analizada, seguidamente el analista del contenido, evaluara:

Si el contenido es interno:

Verificar si el contenido es relevante o irrelevante.

Si es irrelevante se eliminara el contenido. En caso de ser relevante pasara por el comité
de TI quien supervisara el contenido y dara su aprobacion. El analista del conocimiento
es quien validara dicho articulo y lo aprobara, “Solucion aprobada”para luego empezar
a redactar la solucion.

Si el contenido es externo;
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Aprobar inmediatamente y se procedera a redactar el contenido,

Para empezar a redactar el articulo este deber ser revisado previamente por el
analista y con la utilidad determinada por el administrador del conocimiento, luego se
propondra las palabras claves. Finalmente el administrador del conocimiento es quien
revisard nuevamente el articulo para verificar si el contenido es adecuado.

Todos estos cambios deben ser considerados y aprobados por el comité de

servicios de Tl de la DIGESI. Si son aprobados se redacta el contenido

109



110

Técanicas de
Validacién
(3.0)

Figura 30 -Sub proceso de Técnicas de Validacion

Remitente

Administrador

P 2.3 Asignar
del — Contenido.
contenido Fin
Inicio T
(=) —
3.1 Analisis de Eiees
contenido propuesto e
Rechazado
- <> - 3.3 Solucién
Contenido Interno? Contenido Es contenido Contendido Aprobado por Solucion
Interno relevante Relevante comite de Serv Tl Utilizada L
Analista del
contenido
Aprobar por
comite se
senvicios Tl
l !
3.2 Aprobacion por
comite de Tl Solucién
Validado Validada
por comite
se Serv. Tl
( =
! - 3.4 Solucion - 4.1 Redactar
o l Aprobada Contenido
Contenido
Externo
— -

Servicios de
Apoyo

Entrgla al
equigo de
sen Tl

Comite de Servicios

Administracidn de

Problemas Administracian de

Cambios




5.6.1.1.5. Sub proceso Disefio del contenido

Remitente
Administrader B g
del Determina la — )
Contenido utilidad para...
! @
Asignar
Contonid
' Administrador

de contenido

Creaciony
autorizacidn
del

L
Contenido + » Redactar » - 4.2 Proponer d4-'3 ASE:'de
4.0) Contenido Palabras Claves admntsig
contenido
Analista del Contenido
Contenide P4 del Articulo
- - 3.4 Solucidn

Aprobada

Inicio

Error
conocido al
rededor del

trabajo

A

!

Servicios de
apoye

B»ffxdmu'\istrac\év

nde
problemas

Figura 31 - Sub proceso de Disefio del contenido
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Descripcion del proceso: El analista con la solucion aprobada por el comité Tl
y con la utilidad para el usuario empieza a redactar “Redactar el contenido” agrupando
el contenido en su respectiva gestion ya sea de incidentes o de problemas,
“Administracion de problemas” luego se propone palabras claves para su respectiva
busqueda de la solucion “Proponer palabras claves”, y luego se envia al administrador
del contenido “Asignar Administrador del contenido” quien revisara dicho contenido en
“Revision del contenido” para luego ser ingresada a la plataforma de acuerdo al
disefio de las plantillas.

5.6.1.1.6. Sub proceso Edicion y Formato

Remitente

5.1 Revisén del

— -
Contenido

—"' Determmar L
aprubacmn
Soluvcmn
para
E Analistas

Administrador
del
contenido

Ediciony

Formato (5.0)

Analista del
Contenido

Servicios de
Apoyo

-

Contenido

Revisado
l ¢ Solucidn es solo
paqra analistas?

5.2 Edicidn y
—

Formato del

Contenido
Contenido
del articulo

estructurado

Solucién no
solo para
analistas

EM Asignar a

Administrador
de Contenido

|
.

Inicio

Figura 32 - Sub proceso Edicion y Formato
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Descripcion: El sub proceso inicia con la tarea de “Revision de Contenido”, la cual
consiste en revisar el contenido del articulo, verificar el tipo de contenido, verificar el
correcto llenado de las plantillas de solucion propuesta, para luego editar y dar formato
al contenido, seguidamente se determina si:

La solucion es solo para analistas

Se determinara que usuarios tendran acceso a la solucion, en “Determinar
aprobacion del usuario” en este caso solo los analistas del contenido

La solucion no es solo para analistas

Se mostrara la solucion para todo el personal del area de la DIGESI.

Finalmente en “Determinar Utilidad para el usuario” se realizard una correccion
final a la solucion ya aprobada, asegurando un lenguaje apropiado para los usuarios
finales, revisando totalmente la secuencia logica del contenido, errores ortograficos
asegurando claridad, simplicidad para el usuario final.

5.6.1.1.7. Sub proceso Aprobacion Final

Descripcion: El flujo comienza con el administrador del contenido quien recepciona la
solucién formateada y editada, seguidamente se “Determina la aprobacién de

usuario” si la solucion requiere la aprobacion de usuario o no.

Si requiere la aprobacion del usuario, se solicita al usuario por su aprobacion en este
por la DIGESI. Una vez que esta aprobado se “Clasifica el contenido para la

busqueda”

No se requiere la aprobacién del usuario, la solucion pasa directamente a la

“Clasifica el contenido para la busqueda”
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Después la solucién pasa a la “Validacion para su usabilidad” para determinar si esta
lista para ser publicada, en caso de estar lista se procede a “Implementar la solucion
en la base del conocimiento” se publica el contenido luego el administrador del
contenido notificara a la direccion de incidentes de las actualizaciones. En caso de que la

solucion no esté lista, retorna a “Clasifica el contenido para la bisqueda”
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Figura 33 - Sub proceso Aprobacion Final




5.6.1.2. Sub proceso Mantenimiento del Contenido

En proceso  Mantenimiento del contenido ~ Powered by ADONIS:Community Edition ~ 03.11.2014, 11:04:56
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Figura 34 - Sub proceso Mantenimiento del Conocimiento

del Inicio Fin
Comsnido) Contenido para ser
borrado
. CC60La
Mantenimient aprobacion final y
o del aplicacion
contenido !
(Mc) [
) Actualizacion
Analista del es del
. pmmmmmmmmmmm o
contenido 1 ! conocimiento
1
A :
1 1
1 1
' '
1 1
1 1
! Decisiones del !
Administracid : negocio que !
nde I podrian impactar H
incidentes h enel !
reportes de 1 conocimiento 1
Servicios de uso/control : H
1
1 :
1 1
1 1
1
1
1
1
E
!

Descripcion: El administrador del contenido es el encargado de dar un informe
de anélisis de uso, para luego evaluar o asignar y dar la aplicacion final para su
aprobacion, todo estas tareas deben estar aprobadas por el comité de servicios de TI de

la DIGESI.
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5.6.1.2.1. Sub proceso Informe de Uso

Remitente
7.1 Generar
Reportes de 232
Contenido Clasificacidn
Inicio del articulo
= 6.6
Administrador Frezalizss Comunicar
del de uso y de actualizacio. _
tenid reportes Decision de
CONIEINGG) Contgnido no eliminar
tiend que el contenido
s{r
actualizado
7.2 Analisis de Uso —FO—-" —-O—b 73 aEFItI\rc"J’\‘:r el
Informe y Es necesario el Contenido Borrar contenido? Contenidos
analisis de contenida identificado identificados
Uso a actualizar ~como
eliminados
!
Analista del
contenido
Otros
servicios de
Informes de Guiadores Actualizacion
apoye Uso - del negocio del
Feedback T conocimiento
= Administracio =
n de DIGES! B Administraci6
incidencias nde Editar los atributos del modelo para afiadir informacic¢
problemas Powered by ADONIS:Col
-

Figura 35 - Sub proceso Informe de uso
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Descripcion: Genera informes de uso basados en:

e Uso del Conocimiento Interno.

e El uso del conocimiento externo.

e Comentarios de usuarios interior o externos

e Fechas de caducidad de contenido

e Fechas de Revision de contenido

Basandose en los informes, se realiza un “Analisis de uso” en donde se determina si el

contenido debe ser actualizado, eliminado, si el contenido es interno necesita ser hecho publico;

si la solucion ya no esta en uso el administrador del contenido tiene la opcion a “Eliminar el

articulo” y “Comunicar las actualizaciones”

Titulo:

Contenidos:
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Plantilla de solucioén.

Mostrar carpetas ocultas en el Pen drive (ush)

Si hay necesidad de agregar un titulo debe estar en "Negrita", para luego la
descripcidn de la solucién enumerarla, resaltando con ""Negrita™ las palabras
claves. Ejemplo

Para mostrar carpetas ocultas
. . L . .
Presione la tecla Windows \ y al mismo tiempo la tecla “R”

Se mostrara un cuadro de dialogo, seguidamente escribir en dicho cuadro la
palabra cmd

s

Excriba e nambre del pragrams, carpets, documento &
recurss d Intemet que deses aber con Windows

Aceplar Cancelar Examinar..

Seguidamente aparecera un
cuadro pequefio de color negro

AWindows\system32\cmd.exe S )5 )




Categoria:

Palabras claves
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Escribir en el cuadro, la letra que le corresponde a su pen drive, seguida de
dos puntos ( :)y pulse la tecla enter

Disco extraible (G:)

™ 335 GE disponibles de 372 GB
En este caso es la letra G:
Posteriormente escribir la siguiente linea de cadigo:

attrib s -h —r /s /d vy presionar la tecla enter

ER C:\Windows\system32\cmd.exe E

Microsoft Windows [Version 6.1.76611]
Copyright <(c> 2009 MHicrosoft Corporation. Reservados todos los derechos

IC=wUsers~Inguelita>G:
G:~attrib —s -h —» /3 ~d

Esperar unos momentos hasta que se muestre la letra de que le corresponde al
pen drive

EX ChWindowshsystem3Ziomd.exe

Microsoft Windows [Uersion 6.1.76611
Copyright (c> 2087 Microsoft Corporation

C:sUserssInguelita>G:

G:~>attrib —-s ~h —» /s ~d

G:~>

Ahora las carpetas ocultas se mostraran en su pen drive (usb)

| Virus

| Usb, carpetas, ocultas




Titulo:

Contenidos:

Categoria:

Palabras claves
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Plantilla de solucién.

Comepartir una impresora

Para compartir la impresora

=

Haga clic para abrir Dispositivos e impresoras.

2. Haga clic con el botdn secundario en la impresora que desea
compartir y, a continuacion, haga clic en Propiedades de la
impresora.

3. Hagaclic en la ficha Compartir y seleccione la casilla

Compartir esta impresora.

Ahora otras personas de la red pueden conectarse a esta impresora.
Solamente tienen que agregar una impresora de red (su impresora) a
Sus equipos.

Para agregar una impresora de red

1. Haga clic para abrir Dispositivos e impresoras.

2. Hagaclic en agregar una impresora.

3. Hagaclic en agregar una impresora de red, inaldmbrica o
Bluetooth, haga clic en la impresora compartida, haga clic en
Siguiente y siga las instrucciones que aparecen en pantalla.

| Impresoras

| Impresoras red compartir



shortcut:%25systemroot%25/system32/control.exe%20/name%20Microsoft.DevicesAndPrinters

5.4 Reconocimiento y respaldo por la DIGESI FT
El equipo que conforma la DIGESI FT, presidido por el director general de sistemas de la
UPeU FT brindan el reconocimiento y respaldo por la presentacion del modelo propuesto de KM

e identificacion de roles, en funcién a ITIL V3 (Ver Anexo 1)
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Capitulo VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se concluye que:

Con el proceso de KM se identifico las tareas que dan valor a la organizacion y
al cliente identificando roles y responsabilidades

Se formularon siete (07) KPI’S que sirvan para medir la eficacia del proceso de
KM

Se disefid la plantilla para las soluciones propuestas de acuerdo a las categorias
de servicios definidos

se realiz6 todos los objetivos trazados, Se concluyd con el disefio de la gestion
del conocimiento propuesta que permite a la DIGESI FT desarrollar el proceso

de gestidn del conocimiento basado en ITIL V3

Recomendaciones

Se recomienda:
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Automatizar el modelo de Gestion del conocimiento basado en ITIL V3
Precisar y documentar el proceso.

Capacitar al personal en administracion de servicios de TI basados en el marco
de trabajo ITIL V3

Tener una cultura de gestion en base a indicadores para el avance o

cumplimiento de los objetivos estratégicos de Tl
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ANEXOS



Anexo 1 - Constancia de Aprobacion

DPER - - L4
/N3 Universidad Peruana Unién
& i T

o “Aiio de la Promacion de la Industria 'R;::/oamuﬁé 'y del Compromiso
UNA lNS:’:\‘::‘:i‘E‘A:ﬂNﬂSTA Cﬁm‘/ﬁ‘co.
CONSTANCIA

-

El director General de Sistemas de la UNIVERSIDAD PERUANA UNION Filial
Tarapoto, que suscribe HACE CONSTAR que: Yngue Elizabeth Ramirez Pezo, ha
desarrollado un modelo de soluci6n de la gestion del conocimiento basado en ITIL V3,
para la UPeU Filial Tarapoto, en tal sentido se le brinda reconocimiento y el respaldo,
por haber concluido satisfactoriamente el modelo propuesto.

Se expide la presente a solicitud del interesado.

Morales, 14 de octubre de 2014

\)@VFBSKMOA
QWAL g

Ing. Roberto Carlos Moncada Lopez
DIRECTOR GENERL DE SISTEMAS

Anexo 2- Requerimientos de hardware y software parta Adonis

HARDWARE SOFTWARE

Procesador: Intel Pentium 4 o superior Sistema operativo
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Memoria: 1G en adelante e Windows vista

e Windows 7
e Windows 8

Disco duro: 400 MB de espacio disponible Software requerido:

e SQLServer 2005/2008 Express
Edition

Anexo 3 - Instalacion de Adonis:CE2.0

e Ejecute Adonis:CE2.0.exe como Administrador para iniciar con el instalador

o El asistente de instalacion se ejecutara. Hacer clic en Siguiente.

Preparandose para la instalacion...
El programa de natalacdn ADONIS Commundy Edtion 20

[E spafiol] esth praparando lratalShield Wieaed. e bn

Qans durante ol testo dal proceso de ratalaciin Espere
pox laver

Corhigaando ol mitalador de Windows

[ Concels ]

Figura 36 - Asistente de Instalacion Ejecutandose
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_‘E‘ InstallShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espafiol) Ex]
Bienvenido a InstallShield Wizard de ADONIS
Community Edition 2.0 (Espaiiol)

InstallShield(R) Wizard instalard ADONIS Community Edition 2.0
(Espafiol) en su equipo. Para continuar, haga dic en "Siguiente’,

ADVERTEMNCIA: Este programa esté proteqgido por las leyes de
derechos de autor y otros tratados internacionales.

< Afras [ Siguiente = J[ Cancelar

Figura 37 - Ventana del Asistente de Instalacion

e Seguidamente se mostrara una ventana en la cual se ingresaran los datos del cliente, una

vez terminado hacer clic en Siguiente.

13! InstallShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espafiol) =]
Informacion del cliente
Por favor, introduzca los datos requeridos. AG
Mombre de usuario:

Organizacion:

Instalar esta aplicacion para:
(@ Cualquiera que utilice este equipo (todos los usuarios)

() Sélo para mi (Inguelia)

InstallShield

[ < Atras ][ Siguiente = ][ Cancelar

Figura 38 - Ventana de Informacion del Cliente
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e Después se mostrara de la instalacion personalizada, Hacer clic en Siguiente.

‘_'é’ InstallShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espaficl) |

Instalacién per lizad
Seleccione los componentes del programa que desea instalar. AG

Para cambiar la forma de instalacidn de un componente, haga dic en un icona de |a siguiente lista.

Descripcién del componente

Instala ADONIS Community
Edition Monousuario.

Este componente requiere 70MB
en el disco duro.

Instalar base de datos
Instalar en:
C:\Program Files\BOCWADONISCE2ESY,
InstallShield
[ Ayuda ] [ Espacio ] [ < Atrds ][ Siguiente = ] [ Cancelar ]

Figura 39 - Ventana de Instalacion personalizada

e Seleccione el idioma con la que Adonis CE 2.0 trabajara. Hacer clic en Siguiente

@ InstallShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espafiol) X7
Seleccionar idioma estandar

Por favor, seleccione el idioma estandar para ADONIS Community Edition 2.0 A

{Esparial)

Idioma por defecto:

[Espaﬁol -
[nstallShield
[ < Atrds ][ Siguiente = ] [ Cancelar

Figura 40 - Seleccion de Idioma
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Se mostrara una ventana en la cual indicard que Adonis se est4 preparando para la

instalacion. Hacer clic en Instalar.

15! InstallShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espafiol) (=]
Preparado para instalar el programa
El asistente estd preparado para inidiar la instalacian. AG

Haga dic en 'Instalar’ para inidar la instalacion.

Si desea revisar la configuracidn de la instalacién o realizar algin cambio, haga dic en
'Atrds'. Haga dic en 'Cancelar' para salir del asistente.

InstallShield

[ < Afras ][ Instalar ] [ Cancelar

Figura 41 - Preparacion de la Instalacion

Estado de la instalacion

1) InstaliShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 (Espaficl) =] @ (=)

Los componentes seleccionados del programa se estén instalanda.

Instalando ADONIS Community Edition 2.0 (Espafiol) !G

Por favor, espere mientras InstallShield Wizard instala ADONIS Community
Edition 2.0 (Espafiol). Este proceso puede tardar varios minutos,

Estado:

Installshield

< Atras

Siguiente = Cancelar

Figura 42 - Estado de la Instalacion de Adonis CE 2.0



Aviso de que la base de datos de Adonis se esta creando. Hacer clic en Aceptar

°
ﬂ InstaliShield Wizard de ADONIS Community Edition 2.0 {Espanol) = & 23¥|‘
Instalando ADONIS Community Edition 2.0 (Espaiiol)
Los componentes seleccionados del programa se estan instalando, ) AG
_ald Por favor, espere mientras InstaliShield Wizard instala ADONIS Community
Edition 2.0 (Espafiol). Este proceso puede tardar varios minutos,
Estado:
[ Informacién 1
La base de datos de ADONIS Community Edition se creara ahora, Puede
tardar algunos minutos.
Figura 43 - Ventana de Informacion de la creacién de la base de
datos
e Aviso que la base de datos de Adonis ya fue creada. Hacer clic en Aceptar

1 InstallShield Wizard de ADOMIS Community Edition 2.0 (Espafiol) (== [=]
Instalando ADONIS Community Edition 2.0 (Espaniol) l‘

Los componentes seleccionados del programa se estén instalando,

Por favor, espere mientras InstallShield Wizard instala ADONIS Community
Edition 2.0 (Espafiol). Este proceso puede tardar varios minutos,

InstallShield
< Afras Siguiente =

Figura 44 - Ventana de informacion que la base de datos ya
fue creada
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e La instalacion ha culminado, hacer clic en Finalizar

Finalizado InstallShield Wizard de ADONIS
Community Edition 2.0 (Espaiiol)

InstallShield Wizard ha instalado ADOMIS Community Edition
2.0 (Espariol) correctamente. Haga dic en 'Finalizar' para salir
del asistente.

[ <atrds || Finalizar I[ Cancelar

Figura 45 - Instalacion Finalizada

e Adonis: CE 2.0

i
&
b

Modelo Editar Ver Herramientas de procesos BOC Management Office  Bxtras  Ventana  Ayuda

Peen @ G BECdiB0sHEdQR | bl anME | HE|a s +0| 8 s B
=]

ERs v HOe TxE 8

(2 Modelos

Figura 46 - Ventana de Inicio de Adonis CE 2.0
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Anexo 4 - Instalacion de OTRS en modo Local

o Ejecute OTRS 3.3.8. exe como Administrador para iniciar con el instalador

o Seleccione el idioma que desee para la instalacién

Installer Language @
)k Please select a language.,
[Espaﬁnl - l
[ Ok ] [ Cancel ]

Figura 47 - Ventana de Seleccion de Idioma

e Aparecera la ventana de bienvenida del instalador de OTRS 3.3.8, haga clic en Siguiente

> Instalacién de OTRS 338 o] @ |

Bienvenido al Asistente de
Instalacion de OTRS 3.3.8

Este asistente le guiara a través de la instalacidn de COTRS.
Si usted desea evitar el reinidar su sistema después de la

instalacién, por favar cerre cualquier otra aplicacidn antes
de iniciar la instaladidn.

Haga dic en Siguiente para inidar |a instalacion,

OTRS

Real Services

Questions? Meed help?
e, otrs, com

[ Siguiente = J l Cancelar

Figura 48 - Ventana de Asistente de Instalacion
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e Seguidamente se mostrara una ventana donde preguntaré si OTRS esta siendo usado
para produccién o para prueba y/o evaluacion, de ser usado para produccion instalar el

Perl de caso contrario dar clic en Siguiente. En este caso sera para evaluacion y/o

prueba.
"% Instalacién de OTRS 338 o & s
LEn produccidn o ertomo de prueba? \' OTRS

Por favor nstale ActveState Perd 5 serd usado en producodn s
Rasl Servicen

No se encontrd ActiveState Pexd!

Para entornos de producodn, Ia descargs e nstalacdn de ActveState ActivePerd
(x86) es altamente recomendable antes de ejecutar este programa de
rstalaodin,

Cancelar y descargar ActvePer! ‘

S hace dic en Siguente, o instalador configurard su propia verson de perl. Esto
8 s vez configurars Apache en modo CGT y esto hard que o sistema sea
refativaments lento. Por favor use esta conSigur acdn solo pars prusbas v
evaluacdn de OTRS.

< Avds |M> | Cancelar

Figura 49 - ;Se esta utilizando OTRS como prueba?

Acepte los términos de licencia y clic en Siguiente

> Instalacién de OTRS 3.3.8 o = (S

Acuerdo de licencia OTRS

Por favor revise los términos de |a licenda antes de instalar OTRS
3.3.8. Real Services

Presione Avanzar Pagina para ver el resto del acuerdo.

GHU AFFERO GENERAL PUBLIC LICENSE (H
Version 3, 19 November 2007

Copyright © 2007 Free Software Foundation, Inc, http://fsf.org/

Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies of this
license document, but changing it is not allowed. hs

Si acepta los términos del acuerdo, selecdone abajo la primera opcon. Debe aceptar los
términos para instalar OTRS 3.3.8. Presione Siguiente para continuar.

i@ | Acepto los términos de la licenda

(23 | No acepto los términes de la licendia

okrs4win inskaller - version 3.0.6

Figura 50 - Ventana de Terminos de Licencia
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e Elija la ubicacion de destino para la instalacion y clic en Siguiente

¢ Instalacién de OTRS 3.3.8 =] @ =
Begir lugar de instalacion OT R S

Elija el directorio para instalar OTRS 3.3.8.
Real Services

El programa de instalacion instalara OTRS 3.3.8 en el siguiente directorio. Para instalar en un
directorio diferente, presione Examinar y selecdone otro directorio. Presione Siguiente para
continuar.

Directorio de Destino

IC: \otrs|| Examinar. ..

Espacio requerido: 557.4MB
Espacdio disponible: 12.6GB

’ < Atras " Siguiente = l ’ Cancelar
Figura 51 - Ventana de eleccion de carpeta

e Seguidamente elija opcion para la seleccidn/instalacién de base de datos para OTRS
3.3.8. La primera opcion es para que OTRS instale y configure una base de datos
predeterminada; la segunda opcidn es para usar una base de datos ya instalada en la pc.

Después de elegir hacer clic en Siguiente.
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> Instalacion de OTRS 338 o] @ =]
Select database for OTRS OT R S

Resl Services

Options:

@ Install the bundled MySQL database

= Use an aready installed database (My50L, PostgreS0L, Orade, SQL
= Server)

[ < Atras ” Siguienhe>l ’ Cancelar ]

Figura 52 - Ventana de eleccion de tipo de base de datos

e Elijaunacarpeta de Menu de Inicio para OTRS y seguidamente hacer clic en Siguiente.
> Instalacion de OTRS 2.3.8 [E=n =]

Begir Campeta del Mend Inicio OTRS

Elija una Carpeta del Menu Inicio para los accesos directos de
OTRS 3.3.8. Real Services

Selecdone una carpeta del Mend Inido en la que guiera crear los accesos directos del
programa. También puede introducir un nombre para crear una nueva carpeta.

eS|

Accessories

Administrative Tools

ADONIS Community Edition 2.0 Espaniol
Canon iP2700 series

Canon Utilities

Counter-Strike Condition Zero

Easzels Data Recovery Wizard 7.5 N
ESET

Freemake

Games

Google Chrome

Java -

| »

m

[ < Atras ][ Instalar ] [ Cancelar

Figura 53 - Ventana de eleccion de carpeta de mend inicio

137



e Estado de la instalacion

>¢ Instalacion de OTRS 338 fe)l @ || 52

instalando OTRS

Por favor espere mientras OTRS 3.3.8 se instala. Open Technology
Real Services

Extraer: libssh2-1_.dl
|

okrsdwin installer - wersion 3.0.6

| < Atras || Siguiente>| | Cancelar

Figura 54 - Estado de la Instalacion

> Instalacién de OTRS 3.3.8 [=] = =]
instalando OTRS

Por favor espere mientras OTRS 3.3.8 se instala. Open Tochnology
Real Services

Directorio de salida: C:\otrs

Ver detalles

obrsdwin installer - wersion 3.0.6

| < Atrds || Siguiente>| | Cancelar

Figura 55 - Estado de la Instalacion
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e Instalacion completada, clic en Iniciar.

> Instalacién de OTRS 33.8

= = | =

Completando el Asistente de
Instalacion de OTRS 3.3.8

La instalacidn de todos los servidios necesarios para ejecutar
OTRS finalizd con éxito,

Si hace dic en 'Inidar', podra comenzar el instalador Web
para configurar OTRS.

OTRS

Real Services

Questions? Meed help?
www.otrs.com

Figura 56 - Ventana de la Instalacion completada

e Al hacer clic en Iniciar OTRS re direccionaréa la instalacién al entorno web en la cual se
configurara en 3 pasos.

¢ Instalar OTRS - Introduce: =
w0oasE$a =

(3 Otros marcadores

C [ localhost/otrs/installer.pl

& Chrome Web Store -... [1]] FamilyShield (Power... W Tuwitter @] Miratuserietv [ Sitios donde tomar... & Spotify Web Player - OTRS: LA GESTION

Paso 1 Paso 2 Paso 3

Bienvenido a OTRS

UsA
OTRS Inc.
19925 Stevens Creek Blvd,
Cuperting, CA 95014-2358
Telgfono:

Mexico
OTRS SA deC.V.
030 127 - 105, Col. Del Valle
03100 Mexico, DF.

Germany

OTRS AG
Norsk-Data-Sr. 1
61352 Bad Homburg
Telgfono:

The Netherlands
OTRS B,
Schipholweg 103
2316 XC Leiden

Telsfono: Telsfono:
Malaysia Hong Kong
OTRS Solution Shd Bdn OTRS Ltd

Mo 17-18, Jalan Puteri 27, Bandar Puteri, 47100 Puchong
Selangor
Telgfono:

Sitio web
Correo:

Rm 406, 4/F, Boss Commercial Centre
28 Ferry Street, Jordon
Telgfono:

Siguiente

Figura 57 - Entorno Web de OTRS
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e El primer paso consta de la configuracion de la base de datos, la cual tendra una

configuracion predeterminada por OTRS. Hacer clic en Siguiente

Paso 2 Paso 3

Crear la base de datos (1/3)

' CREATE DATABASE otrs”
+ GRANT ALL PRIVILEGES

+ FLUSH PRIVILEGES

+ Pracessing otrs-schema

v Processing otrs-initial_insert

v Processing post statements

iBase de datos configurada con éxito!

Figura 58 - Configuracidon de la Base de datos

e El segundo paso es para la configuracion del servicio de correo. El paso 2/1 es para

ingresar datos relacionados con la empresa. Hacer clic en siguiente

Ajustes del sistema (2/3)

ID de sistema: |66 ¥

El identificador del sistema. Cada nimero de tickety cada identificador de sesién HTTP contienen este ndmero
FODN del sistema: |Inguelia-PC
Nombre de dominio totalmente cualificado de su sistema.
Correo del administrador.: | admin@example.com
Direccidn de correo elecirdnico del administrador del sistema.

Organizacién: | Example Company
Interfaz web

Idioma predeterminado: ‘ Espaiiol v

Idioma predeterminado

Verificar los registros MX: |No v

Las direcciones de correo introducidas manualmente se verifican contra los registros MX encontrados en el DNS. No
utilice esta opcidn si su DNS es lento o no resuelve direcciones puiblicas.

Figura 59 - Ingreso de datos relacionados con la empresa

e El paso 2/2 es para la configuracion de servicio de mensajeria de entrada y salida.

Configure u omita este paso y hacer clic en Siguiente
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Paso 3
Finalizar

Configuracion del correo (2/3)
Configurar el correo saliente.

Tipo de correo saliente

Fuero del correo saliente:

SMTP A
Seleccionar el tipo de correo saliente
25

Seleccionar el puerto del coreo saliente

Servidor SMTP

Autenticacién SMTP:

Configurar el correo entrante.

Tipo de correo entrante.

Senvidor de cormeo entrante

Usuario de correo entrante

Contraseiia para el correo entrante

Servidor SMTP.
o

£Su senidor SMTP necesita autenticacion?

IMAP v

Seleccionar el tipo de correo entrante.
Senvidor de correo entrante
Usuario para el correo entrante

Contrasefia para el correo entrante.

|c la

ion del correo | | Omitir este paso

Figura 60 - Configuracion del servicio de mensajeria

e El paso 3 es la finalizacion de la configuracion en la cual, proporciona un link parala

pagina de inicio, el usuario y contrasefia por defecto.

Finalizado (3/3)

Pagina de inicio: hitp:/localhostiotrsfindex.pl
Usuario: root@localhost
Contrasefia: TAjBark0g6nDdPQa

(tenjoy))
Su equipo OTRS

Figura 61 - Figura 62 - Ventana de configuracion finalizada
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e P4gina de inicio a OTRS

% Inicio de sesion - OTRS X ; = s
© C' | [ localhost/otrs/index.pl XO0as %@ =
& Chrome Web Store -.. [[[] FamilyShield (Power... W Twitter @) Miratuserie.tv [TJ Sitios donde tomar... & Spotify Web Player -... OTRS: LA GESTION ... (CJ Otros marcadores

Bienvenido a OTRS

* Nombre de usuario:

* Contrasefia;

Inicio de sesion

Figura 62 - Pagina de inicio de OTRS



