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RESUMEN

Actualmente, las organizaciones ofrecen por medio de sus dreas de tecnologia informatica
(T1) servicios a sus clientes y usuarios. Con los afios, al incrementar la cantidad de
elementos involucrados para producir un servicio de Tl, se manifiesta la necesidad de
adquirir altos niveles de conocimiento para operarlos. Para que estos servicios puedan ser
provistos de la manera como las organizaciones los necesitan, deben apoyarse en los
modelos de gestion de servicios de tecnologia informdtica (GSTI), acompafados de la
adopcién de modelos de gestion de conocimiento (GC) que ayuden a planificar, adquirir,

usar y eliminar el conocimiento que se requiere para realizar la GSTI.

Los trabajos realizados hasta el momento incorporan modelos de GC a la GSTI de tal
manera que en algunos se implementan fases mediante las cuales el conocimiento
evoluciona parcialmente y en otros solamente se incorporan actividades aisladas para
manejar algunos aspectos de conocimiento como la creacidn o el uso, pero no se pueden

considerar como modelos de GC completos.

En esta tesis se presenta un modelo de gestién de conocimiento que incorpora
caracteristicas evolutivas de re-propdsito y eliminacidén, con el objeto de mejorar el
alcance y las funciones de otros modelos adoptados por las organizaciones en el ejercicio
de sus servicios de tecnologias informdticas (STI). Con el fin de desarrollar el modelo aqui
presentado, se efectia un analisis de las fases y el alcance de modelos de GC, algunos
propuestos otros implementados para gestionar STI, junto con la implementacién de un
caso de estudio que conduce a la puesta en marcha del modelo en un proceso de GSTI de

una organizacién.



ABSTRACT

Nowadays, companies offer services for users and clients through their Information
Technology (IT) area. Over the years, while increasing the number of elements involved
producing an IT service, it reveals the need to acquire high levels of knowledge to operate

them.

In order to provide those services according to the requirements of the organizations, IT
Services Management Models (ITSM) must support them, altogether with adoption of
Knowledge Management Models (KMM) helping planning, acquiring, using and disposing

knowledge required to manage the information technology services.

The research effort done so far incorporates KMM to ITSM in a way that some of them are
implemented in phases through which knowledge develops only partially, and in others
isolated activities are incorporated to handle some aspects of knowledge such as creation

or use, but cannot be considered complete KM models.

This thesis presents a knowledge management model that incorporates evolutionary
characteristics of translation/repurposing and disposal, in order to improve the scope and
functions of other models adopted by organizations developing its information technology
services (ITS). In order to develop the knowledge model presented in this thesis, an
analysis of the phases and the extent of different proposed or implemented KM models is
done, along with the implementation of a case study that leads to the implementation of

the proposed ITSM into an organization.
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INTRODUCCION

Los modelos de gestién de servicios de tecnologia informatica (GSTI) demandan un alto
nivel de conocimiento de los componentes involucrados para proveerlos, de manera que
puedan cumplir las expectativas de las organizaciones. A comienzos de la década del 2000
algunos autores comenzaron a manifestar la necesidad de incorporar aspectos de gestion
de conocimiento (GC) a los modelos de gestién de servicios de tecnologia informatica
(Webb, [2002], Fehér et al., [2004], Eiweck, [2006], Wang et al., [2007], Addy, [2007],
Schmidt et al., [2007], Wright y Capps, [2007], entre otros). En el afio 2007, el The IT
Service Management Forum (ITSMF) publicé la versién 3 de ITIL, la cual incorpora un

proceso para gestionar el conocimiento durante el ciclo de vida de los servicios.

Si se comparan las iniciativas propuestas, incluyendo la de Shirley Lacy e Ivor Macfarlane
(Lacy y Macfarlane, 2007) en ITIL v3, con los modelos de gestién de conocimiento
organizacional desarrollados por otros autores como Anselmo Del Moral (2007), Karl Wiig
(2005), Bryan Bergeron (2003), Thomas H. Davenport, Paul James y Laurence Prusak
(2000), se puede establecer que los primeros pueden ser complementados de tal manera

gue el conocimiento se pueda gestionar y éste a su vez evolucione completamente.

Otros autores (Webb [2002], Fehér [2004], Bin Wang [2007], Shirley Lacy e Ivor
Macfarlane [2007], Addy [2007], Schmidt [2007], Wright y Capps [2008], Alfredo Adamo
[2008] y Eiweck [2006]) argumentan la necesidad de gestionar el conocimiento embebido
en los procesos y en las actividades de los modelos para la gestion de servicios de Tl y

proponen modelos y sistemas para gestionar algunos aspectos de conocimiento.

Webb (2002), Fehér (Fehér et al., 2004), Wang (Wang et al., 2007), Lacy y Macfarlane
(2007), Addy (2007) y Souza y de Campos (2009) incorporan aspectos de la gestién de

conocimiento a los procesos del modelo de gestion de servicios de ITIL. Webb aplica las

11



fases del modelo de gestién de conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995) al grupo de
personas que tienen a cargo las etapas de implementacién de un servicio de correo
electrénico gestionado por medio de ITIL. En estos trabajos no se presentan fases para
qgue el conocimiento evolucione, que pueden ser importantes para que el conocimiento
tenga una evolucién completa, tales como las de traduccion/re-propodsito y eliminacion
del conocimiento; tampoco hay una implementacién de un sistema que facilite la
implementacidén de las fases del modelo de gestién de conocimiento. Fehér (Fehér et al.,
2004) aplicé en una compafiia de telecomunicaciones un workflow ciclico, compuesto por
unas fases de gestidon de conocimiento, al caso de estudio sobre la utilizacién de una
herramienta para el service desk, la gestion de incidentes y la gestidon de problemas de
ITIL. Se presentan solamente las relaciones de conocimiento con las actividades del
modelo ITIL para la gestion de servicios de Tl (GSTI) y se aplica la gestién de conocimiento
en los procesos de GSTI relacionados con problemas e incidentes. Wang (Wang et al.,
2007) propuso incorporar una KMDB para extender la arquitectura de gestion de servicios
de TI e ITIL, que permitid la creacion ordenada de conocimiento y la recoleccion y
divulgacion de informacion clasificada y analizada. La capa de sincronizacién y analisis de
datos de este modelo se puede complementar con otras fases de los modelos de gestidn
de conocimiento (GC) para mejorar aspectos de funcionalidad y calidad del conocimiento.
Shirley Lacy e Ivor Macfarlane (Lacy y Macfarlane, 2007) son los autores del libro Service
Transition de ITIL y desarrollaron en éste un proceso y un sistema para gestionar el
conocimiento con el dnimo de permitir a las organizaciones mejorar la gestién para la
toma de decisiones, asegurando que la confiabilidad y seguridad de la informacion esté
disponible en todo el ciclo de vida de los servicios. Los componentes para gestionar el
conocimiento son especificados en el proceso mas no se establece como se deben llevar a
cabo estas actividades ni qué herramientas pueden usarse. Ademads, otras actividades
propias de los modelos de gestion de conocimiento no han sido incluidas y podrian
complementar el SKMS. Souza y de Campos (Souza y de Campos, 2009) usaron lo definido

por Shirley Lacy e Ivor Macfarlane y lo aplicaron a la implementaciéon en un centro de
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operaciones de red (su correspondiente sigla en inglés es NOC) de una empresa brasilera,
pero alli no se trataron algunas fases de los modelos de gestién de conocimiento como la
de traduccién/re-propdsito, y la de eliminacion del conocimiento que no es util a la

organizacion.

Schmidt (Schmidt et al., 2007), Wright (Wright y Capps, 2007) e llleman (llleman, 2008)
que gestionaron el conocimiento para procesos de ISO/IEC 20000. Schmidt y otros
(Schmidt et al., 2007), por ejemplo, usan ontologias para representar adecuadamente el
cumplimiento de los requisitos y proveer una vision de cémo reducir el esfuerzo para
chequear esto con el estandar de calidad ISO/IEC 20000. Aunque no se definieron
aspectos propios de las fases o los procesos de la gestién de conocimiento, es de utilidad
recoger las experiencias alli descritas para establecer un punto de partida que permita
realizar las actividades de las fases iniciales de un modelo de gestiéon de conocimiento
aplicado a los procesos de GSTI. Wright y Capps (Wright y Capps, 2007) consideran la
implementacion de un proceso de gestidon de conocimiento del servicio para gestionar Tl
en las organizaciones. Este proceso seria el encargado de proveer informacion completa,
adecuada y a tiempo, para todos los interesados en los servicios de Tl de la organizacion.
En esta tesis no se definen aspectos relacionados con las fases o con las actividades de los
modelos de gestién de conocimiento, tampoco un sistema para gestionar el conocimiento,
pero es una referencia con respecto a las necesidades de conocimiento que debe suplir un
sistema de gestion de conocimiento en el marco de la prestacidon de servicios de TI.
Illeman (llleman, 2008) considera que se deben incluir las bases de conocimiento entre las
herramientas para implementar modelos ITIL e ISO/IEC 20000. Illeman describe de
manera general donde se intercambia el conocimiento entre las fases de ITIL y donde no
es necesario utilizar un modelo de gestidn de conocimiento, pero no entra en detalles de

las fases de los modelos o sistemas de gestién de conocimiento.
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Por dltimo, Qi (Qi et al., 2008), Alfredo Adamo (Adamo et al., 2008) y Eiweck (Eiweck,
2006) gestionan el conocimiento para los procesos del modelo ETOM. Qi (Qi et al., 2008)
propone que se haga la gestion de conocimiento por medio de la implementacién en cada
subsistema de soporte a operaciones (su correspondiente sigla en inglés es OSS) de
capacidad de gestidn de conocimiento. En esta propuesta solamente estan involucradas
unas fases para llevar a cabo la gestion de conocimiento y se establece dénde estd el
conocimiento que se va a gestionar para cada componente, pero no presentan un sistema
de gestion de conocimiento para implementar el modelo. Alfredo Adamo (Adamo et al.,
2008) por medio de una solucién de software llamada INCA adiciona una dimensién
semantica para llevar a cabo el proceso del inventario, incluido en el modelo ETOM. Esta
propuesta no alcanza a ser un sistema para gestionar completamente el conocimiento ni
tampoco la implementacidn de un modelo para este fin, pero es de especial interés la
propuesta que tiene del manejo del conocimiento por medio de una ontologia y de
agentes auténomos. Eiweck (Eiweck, 2006) recomienda usar las herramientas que
proponen los modelos de gestidon de conocimiento para extraerlo de los documentos de
operacidn existentes en la organizacion. Luego de la adquisicidn, se propone un proceso
de transformacidon para convertir el conocimiento inicialmente recolectado en uno nuevo
mediante sistemas de gestién aplicados sobre los procesos de analisis de las causas
raizales. Se establece la importancia del conocimiento para llevar a cabo la conversién de
los procesos, reduciendo las fases de gestién a sélo dos: adquisicidn y transformacidn. Se
hace mencién de un sistema de gestidon que aporte herramientas para la transformacién

del conocimiento dejando de lado aspectos importantes que hacen parte de la gestion.

Las aplicaciones que han hecho los autores de gestién de conocimiento, en algunos casos,
por medio de sistemas de gestion de conocimiento, a los modelos de gestidn de servicios
de tecnologia, pueden ser complementadas con aspectos que otros autores de modelos
generales de gestién de conocimiento organizacional consideran importantes para hacer

una gestion completa y permitir la evolucion del conocimiento en una organizacién:
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Tiwana (2002), James (1995), Hasan (2006) y Peluffo y Catalan (2002) consideran
importante incluir fases que establezcan las necesidades de conocimiento, teniendo en
cuenta la estrategia de la organizacion. Tiwana (2002), Wiig (1995), Peluffo y Cataldn
(2002) y Hasan (2006) consideran que sus modelos de conocimiento deben incluir una
fase para disponer del conocimiento que se ha quedado obsoleto para los propdsitos de la
organizacion; James (1995), Ginsburg y Kanbil (2002), Del Moral (2007) y Bergeron (2003)
incluyen modelos ciclicos con mecanismos de mejoramiento continuo del conocimiento;
ademas, Wiig (1995), James(1995), Bergeron (2003) y Del Moral (2007) consideran que un
modelo de gestién de conocimiento debe tener una fase que permita codificar el

conocimiento para ser presentado de la forma en que es requerido por los usuarios.

En esta tesis se analiza la incorporacion de elementos de la gestidon de conocimiento a los
modelos de GSTI y a partir de las limitaciones encontradas se propone un nuevo modelo
que, por medio de caracteristicas evolutivas y teniendo en cuenta las fuentes donde se
pueden originar los cambios para los modelos de GSTI, ayude a gestionar el conocimiento
de estos. A partir de lo anterior, se propone un modelo de gestién de conocimiento para
aplicarlo en los modelos de gestidn de servicios de Tl, como un aporte practico y técnico
en esta area, lo que permitira la evolucién del conocimiento involucrado en los procesos
de entrega de los servicios, desde la identificacién de las necesidades de conocimiento

hasta su eliminacion final.

Para validar que el modelo de GC propuesto es aplicable a los modelos de GSTI, se
desarrolla un caso de estudio donde se compara el modelo propuesto con uno de los

modelos desarrollados previamente

El contenido de esta tesis estd compuesto por un marco tedrico que se presenta en el
capitulo 2 donde se hace una aproximacion a la gestién de conocimiento y una descripcion

de los modelos de gestidn de servicios de TI. Luego en el capitulo 3 se describe cémo
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diferentes investigadores aplican la gestion de conocimiento a los modelos de gestion de
servicios de TI. El capitulo 4, presenta y delimita el problema de investigacion que motivd
esta tesis. A continuacidn se presenta, en el capitulo 5, el sistema y el modelo de gestion
de conocimiento que se propone en esta tesis para gestionar el conocimiento de los
procesos de los modelos de gestion de servicios de Tl. Luego, en el capitulo 6, se describe
un caso de estudio donde se analiza la aplicacion del modelo propuesto y uno de los
modelos previamente desarrollado, al proceso de gestidon de activos del servicio de ITIL.

Por ultimo, se presentan las conclusiones.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Conocimiento
Dos aspectos importantes son necesarios destacar en este numeral. El conocimiento como
objeto de la gestidn y la gestidn en si misma. Existen muchas definiciones de conocimiento

pero acd solamente se citardn algunas que se consideraron en esta tesis.

El conocimiento es definido por Davenport y Prusak (2000) como “el conjunto de
experiencias, valores, informacion contextualizada e ideas que definen una estructura

mental para la evaluacidn e incorporacién de nuevas experiencias e informaciones”.

Por su parte Wiig (1995) define el conocimiento como “las percepciones, interpretaciones
y conocimientos practicos que todos poseemos, es el recurso fundamental que nos
permite funcionar de manera inteligente y que con el tiempo se transforma también en
otras manifestaciones como libros, tecnologia, practicas y tradiciones, dentro de las

organizaciones de todo tipo”.

Para Mohd Hasan Selamat (Hasan et al., 1996) el conocimiento “son las experiencias,
conceptos, valores o creencias que incrementan la capacidad individual para realizar una

accion”.

Bryan Bergeron (2003) define el conocimiento como “la informacidn que esta organizada,
sintetizada o resumida para mejorar la comprensidn, la concientizacion o el

entendimiento”.

Finalmente, para Nonaka y Takeuchi (1995) el conocimiento es “una verdad cierta y

justificada”.
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Se distinguen dos tipos de conocimiento en los trabajos relacionados con la GC de Nonaka
y Takeuchi [1995], Sallys y Jones [2002], Zapata [2004] y Bergeron [2003]: el conocimiento
tdcito y el conocimiento explicito. El primero es el conocimiento localizado a nivel del
subconsciente; esta almacenado en la mente de las personas y en su cultura, por lo tanto
es muy dificil de explicar. El segundo es aquel conocimiento que puede ser articulado,

codificado y almacenado en algun tipo de medio y por ende, es facil de transmitir a otros.

1.2. Conocimiento Organizacional

Dado que los procesos para la GSTI se desarrollan en el entorno de las organizaciones, se
estima importante definir qué es conocimiento organizacional. Dos definiciones que se
consideran complementarias son adoptadas en esta tesis. Pizarro (2007), define el
conocimiento organizacional como “la forma en la cual se combinan y manipulan los
recursos para llevar a cabo actividades productivas que posibiliten la creacién de valor”.
Otra definicién de conocimiento organizacional se encuentra en el planteamiento de
Yuraporn (2004): “Es el conocimiento que es adquirido, compartido y distribuido por los
empleados dentro de una organizacion, y esta embebido en los documentos formales, las

rutinas, las practicas y las normas de una organizacion”.

1.3. Datos, Informacion y Conocimiento.

Antes de definir lo que es un modelo de gestidon de conocimiento, es necesario definir lo que son

datos, informacién y conocimiento usando las definiciones hechas por Ackoff (1989):

Los datos son simbolos que representan propiedades de objetos, de eventos y de su entorno.
Estos son el resultado de la observacién. Los datos sélo son utiles cuando se representan en un

formato comprensible.
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La informacion, esta contenida en descripciones, en respuestas a las preguntas que comienzan con
las palabras quién, qué, dénde, cuando, y cuantos. Los sistemas de informacién generan,

almacenan, recuperan y procesan datos. La informacion se infiere de los datos.

El conocimiento es “el saber como” y es lo que hace posible la transformacién de informacién en
instrucciones. El conocimiento puede ser obtenido ya sea por la transmision de otro que lo posea,
por instrucciones o por la extraccion de éste desde la experiencia de las personas.
Complementando esta definicion, Chen et al.(2007) establecen que el conocimiento “es la
combinacién de informacion contextual y la conciencia personal para la comprensién de hechos,

verdades o informacidén adquirida a través del razonamiento, la experiencia y el aprendizaje”.

En Terra (2005), se resalta la importancia de las personas como creadores, portadores,
transportadores y usuarios, en cambio cuando se trata de la informacidn, estas funciones no

requieren la influencia directa de las personas.

Segun estas definiciones se podria concluir que la informacién asimilada se transforma en
conocimiento. Pero informacidn y conocimiento no son sinénimos. La informacién es un término
mas general y el conocimiento es informacion bajo ciertas condiciones. Cuando la informacion se

encuentra en las condiciones adecuadas para propagarse, se le llama conocimiento. [Claeys,1996]"

1.4. Caracteristicas evolutivas del conocimiento

Es importante establecer lo qué significa el término caracteristicas evolutivas del conocimiento,
usado en esta tesis. Inicialmente se toma la siguiente definicion de evolucidn? : “es el desarrollo de

las cosas o de los organismos, por medio del cual pasan gradualmente de un estado a otro”.

Las caracteristicas evolutivas que se incorporan al modelo que aqui se propone, estan relacionadas
con los diferentes estados por los que pasa el conocimiento contenido en el modelo de GC y que

posibilitan, mediante su transformacion, que éste se pueda usar.

! http://www.smalltalking.net/papers/boi/ch03.html
2 http://definicion.de/evolucion/
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Los estados que se van a incluir para que el conocimiento evolucione son los que propone
Bergeron (2003): creacion, codificacion, traduccion/re-propdsito y disposicidn; los cuales estan en
la capa de gestion de informacién del modelo de gestidon de conocimiento que se propone mas

adelante en este trabajo.

1.5. Gestion de Informacion y Gestion de Conocimiento
Asi mismo como existe la tendencia a confundir los términos informacidn y conocimiento, también
se suele confundir lo que es gestion de informacién y lo qué es gestion de conocimiento.

[Martinez, 1999]

Es importante aclarar en esta tesis la definicion de los términos gestion de informacidn y gestion
de conocimiento y establecer las diferencias que se presentan entre estos dos conceptos que,

segun Martinez (1999), frecuentemente son confusos para las personas que los usan.

1.5.1. Gestion de Informacién

La gestion de informacidn direcciona los aspectos relativos a la informacion como recurso esencial
gue debe ser gestionado eficiente y efectivamente, usando para ello tecnologia de informacion y
técnicas para manejar grandes colecciones de datos junto con las fuentes internas y externas de

informacion durante todo su ciclo de vida. Chen et al. (2007), Martinez (1999).

Chen et al. (2007), describen que un proceso moderno de gestion de informacion debe integrar la
tecnologia de informacién, los conceptos de “computer science” , la ingenieria de sistemas, la
automatizacion de oficinas, los sistemas de gestidén de informacidn y los principios de gestidn para
planear, gestionar y controlar la informacion dentro de una organizacién. La gestion de
informacion “se enfoca en la produccidn, captura, organizacion y diseminacion del conocimiento

explicito contenido en los recursos de informacién” Camacho (2008).

1.5.2. Gestion de conocimiento
Antes de definir lo que en esta tesis se adoptéd como gestién de conocimiento se explorardn las
definiciones que autores como Chen et al., Martinez, Rodriguez, Wiig, Nonaka y Takecubhi, Tejedor,

Bueno y Bergeron, hacen de este concepto.
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La gestion de conocimiento es una aproximacion multidisciplinaria para alcanzar los objetivos
organizacionales mediante la estructuracion de tres elementos: las personas, la tecnologia y el
conocimiento, permitiendo que éste lo puedan acceder las personas de la organizacion para
economizar esfuerzos tanto humanos como materiales y aprovechar los resultados de la gestion
transaccional de la informacidon para encontrar elementos que aporten conocimiento sobre

determinados temas. Chen et al. (2007), Martinez (1999).

Para Rodriguez (2006), la gestion de conocimiento consiste en un conjunto de procesos
sistematicos (identificacién y captacion del capital intelectual; tratamiento, desarrollo y
compartimiento del conocimiento, y su utilizacién) orientados al desarrollo organizacional
o personal y, consecuentemente a la generacién de una ventaja competitiva para la

organizacion y el individuo.

En Wiig (1995) la gestién de conocimiento “comprende todas las actividades vy
perspectivas requeridas para obtener una vision general, gestionar y beneficiarse de los

activos de conocimiento de una organizacién”.

Nonaka y Takeuchi (1995) definen la gestién de conocimiento como “la capacidad de
generacion de nuevos conocimientos por parte de una organizacién. Las organizaciones
difunden este conocimiento entre sus miembros con el fin de generar productos, servicios

y sistemas”.

Tejedor y Aguirre (1998) la definen como “un conjunto de procesos que permiten utilizar

el conocimiento como mecanismo para agregar y generar valor”.

Bueno (1999) define la gestién del conocimiento como “la funcidn que planifica, coordina

y controla los flujos de conocimiento que produce una organizacion, relacionada con sus

actividades y su entorno, cuya finalidad es crear competencias esenciales”.
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Para Bergeron (2003), “Gestidon de conocimiento es la habilidad para capturar, almacenar
y acceder selectivamente a las mejores practicas relacionadas con el conocimiento y la
toma de decisiones a nivel individual y grupal, de los empleados y directivos de una

organizacion”.

Finalmente y para los propdsitos de esta tesis se define la gestion de conocimiento (GC)
como el conjunto de actividades para establecer, capturar, almacenar, acceder, usar,
revisar y eliminar el conocimiento, de manera que alinedndolo con los objetivos
estratégicos de la organizacion, agregue valor y fortalezca las competencias y capacidades

de ésta.

1.5.3. Diferencias entre la gestion de la informacion y la gestion de
conocimiento.

Chen et al. (2007) y Terra y Angeloni (2005) plantean diferencias entre la gestidén de conocimiento

y la gestion de informacion.

Inicialmente, la gestién de informacién tiene como propdsito combinar procesos, recursos,
politicas y capacidades para proporcionar un entorno, soportado en la tecnologia informatica, que
permita producir, registrar y almacenar, de manera eficiente, la informacion en una organizacion,
mientras que la gestidn de conocimiento se concentra en combinar estos elementos para alcanzar
los objetivos estratégicos de la organizaciéon, compartir las mejores practicas organizacionales y
mejorar el desempefio general, proporcionando un entorno que permita adquirir, codificar,

transferir y usar el conocimiento.

En cuanto a las funciones, en la gestion de informacion éstas dependen del nivel de la organizacion
donde se lleve a cabo, de tal manera que en los niveles estratégicos u organizacionales se
establecen las necesidades de informacidon mientras que en el nivel operacional se genera y en el

nivel personal se ordena, comparte, protege y almacena. Para la gestién de conocimiento, las
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funciones, generalmente, estan relacionadas con la captura del conocimiento tacito, la conversion
de éste en conocimiento explicito, la entrega al servicio de la organizacion en documentos o
repositorios, el acceso al conocimiento y la creacion de ambientes donde los individuos aprendan

y apliquen éste.

Por ultimo, en la gestion de informacion los resultados de los proyectos se miden por sus alcances
técnicos mientras que en la gestidon de conocimiento, los resultados de los proyectos se evaltdan en

términos del valor que agregan a la organizacion.

1.6. Modelo de Gestion de Conocimiento
Un modelo es definido por Coffey and Atkinson (1996)® como: “Una construccidn intelectual en
forma de artefacto que provee una representacidn abstracta, altamente formal, frecuentemente

visual y simplificada de un fendmeno y sus interacciones”.

Para los propdsitos de esta tesis y apoyados en la definicidn anterior, un modelo de gestion de
conocimiento es una construccion intelectual presentada en forma visual mediante la cual se
representan los elementos que permiten que el conocimiento, producido mediante la ejecucién
de las actividades de una organizacién, evolucione, esté alineado con los objetivos estratégicos y

agregue valor.

En el desarrollo de esta tesis se consultaron algunos autores que trabajan sobre modelos de
gestion de conocimiento organizacional, con el fin de analizar las caracteristicas evolutivas de

estos modelos, en la siguiente tabla se sintetizan algunos de ellos.

Tabla 1 Modelos de gestion de conocimiento organizacional.

Autor Objetivo Fases
Gupta Bubita, lyer Lakshmi y Lograr la conversidn de Creacion, captura, compartir,
Jay Aronson(1999) conocimiento tacito en acceso y almacenamiento del
conocimiento explicito. conocimiento.
M. Verkasolo y P. Lappalainen | Crear un modelo de Adquisicion, documentacion,
(1998) conocimiento asistido por transmision de informacion,

3 Coffey, A., Atkinson,P. 1996. Making sense of dfasive data. Sage Publications. California.
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Autor

Objetivo

Fases

computador para pasar el
conocimiento explicito de una
persona a otra con el objeto
de maximizar los beneficios de
una organizacion.

recuperacion, percepcion y
uso, del conocimiento.

Karl Wiig (1995)

Adquirir conocimiento
organizacional mediante el
aprendizaje que se puede dar
por memorizacidn, instruccion,
deduccion, analogias,
ejemplos, observacion y
descubrimiento.

Crear, recolectar, extraer,
codificar, validar, almacenar,
desplegar, almacenar,
desplegar, accesary
monitorear, el conocimiento.

Thomas H. Davenport y
Laurence Prusak (2000)

Proveer un modelo para
evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion en
las organizaciones.

Generacién, codificacidn y
transferencia, del
conocimiento.

Amrit Tiwana (2002)

Lograr la integracion del
conocimiento que se
encuentra fragmentado en las
organizaciones y promover el
uso de éste por los actores
implicados dentro de la
organizacion.

Evaluacion de la
infraestructura de
conocimiento, analisis, disefio
y desarrollo de sistemas de
GC, puesta en funcionamiento
del sistema de GC, evaluacién
de resultados del uso del
conocimiento.

Paul James (2005)

Alcanzar una mejor
comprension de los requisitos
y beneficios para la gestién de
los activos de conocimiento en
el sector publico australiano.

Identificacion de activos,
adquisicion y generacién de
activos, codificacion, uso,
disposicién y soporte y
mantenimiento, del
conocimiento.

C.W. Holsapple y K.D. Joshi
(2002)

Facilitar el aprendizaje de los
miembros de la organizacidn
mediante la implementacion
de un modelo participativo de

Adquisicidn y seleccion,
interiorizacién y uso del
conocimiento.
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Autor

Objetivo

Fases

gestidn de conocimiento.

Mark Ginsburg y Ajit Kambil
(2002)

Gestionar el conocimiento de
la organizacion, el cual se
encuentra expresado en forma
textual.

Creacion, publicacion,
organizacion, acceso y
disposicion del conocimiento.

Enrique Paniagua, Belin Lopez
y Fernando Martin (2007)

Compartir, colaborary
comunicar el conocimiento de
la organizacién, relacionando
los diferentes procesos o
actividades de la gestion del
conocimiento con los datos
(recursos de conocimiento).

Adquisicidn, refinamiento,
almacenamientoy
recuperacion, distribuciény
presentacién, del
conocimiento.

Mohd Hasan Selamat,
Abdullah Rusli y Joseph Paul
Christi (2006)

Gestionar el conocimiento en
organizaciones que estan
enfocadas hacia el soporte y la
tecnologia.

Iniciacién, produccion,
modelamiento, distribucion y
transferencia, aplicacién y
revision, del conocimiento.

Marta Peluffo y Edith Catalan
(2002)

Posibilitar la incorporacién de
la gestidn del conocimiento
como una practica habitual en
una organizacion mediante la
adopcion de un ciclo de vida
para gestionar el
conocimiento.

Diagndstico, definicion de
objetivos, produccion-
generacion, almacenamiento y
actualizacion, uso-circulacion y
medicién, del conocimiento.

Anselmo Del Moral, Juan
Pazos, Esteban Rodriguez,
Alfonso Rodriguez-Patén y
Sonia Sudrez (2007)

Proveer un marco para aplicar
la gestidn del conocimiento
que va desde la definicidn de
la estrategia organizacional y
la identificacion de las
necesidades de conocimiento
de la organizacién hasta su
uso.

Definicidn de una estrategia
de negocios; creacion,
identificacidn, adquisicién,
almacenamiento,
almacenamiento, compartir,
codificacién y uso, del
conocimiento.

Bryan Bergeron (2003)

Proporcionar un modelo de
gestién de conocimiento que
permite la optimizacién de la

Creacion, actualizacion, uso,
almacenamiento,
transferencia, codificacion,
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Autor Objetivo Fases

estrategia organizacional para | acceso, traduccién/re-
seleccionar, almacenar, propésito y disposicién, del
organizar, empaquetary conocimiento.

comunicar la informacién
esencial para la organizacion
de forma que mejore el
desempefio de sus miembros y
su competitividad corporativa.

Las caracteristicas del modelo de gestion de conocimiento que se desarrolla en esta tesis, son:

* Tipo de representacidn: Grafica, por medio de un dibujo se representa los componentes
del modelo y las interacciones entre estos.

e Tipo de acceso: Limitado. Se definen unos roles con caracteristicas de acceso limitado al
modelo de gestion de conocimiento.

* Componente central: Se define una ontologia como el componente central para
establecer los dominios de conocimiento dentro del modelo de gestidn de conocimiento.

* Tipo de Transferencia: Interior, debido a que el conocimiento sélo se transfiere a las
personas del interior de la organizacién.

* Tipo de comportamiento: Descriptivo, ya que en este se describe la manera como el

conocimiento y la informacién evolucionan dentro del modelo.

Las fases que se identificaron para cada uno de los modelos de gestién de conocimiento
organizacional, permitieron establecer que cada uno de los autores define la evolucion de
su modelo de acuerdo a las necesidades e intereses particulares y no hay unicidad en la
definicion de las fases o actividades que deben tener ni en el orden en que se deben llevar

a cabo.

Las fases mds comunes que se encontraron en los anteriores modelos de gestién de
conocimiento organizacional son la creacidn o adquisicion de conocimiento, la
codificacién de conocimiento, el uso del conocimiento y el almacenamiento del
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conocimiento. Por el contrario, las fases menos comunes entre estos modelos son las de:
alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacidn, soporte y mantenimiento,

eliminacion y traduccion / re-propésito del conocimiento.
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2. ANTECEDENTES

Esta seccidn se estructura de la siguiente manera: inicialmente se define qué son los
servicios de tecnologia informatica, para luego pasar a explicar brevemente algunos
modelos de gestién de servicios de Tl considerados como los mas importantes.
Finalmente, se presenta un andlisis de la manera como esos modelos incorporan aspectos

de la gestidn de conocimiento organizacional.

2.1. Servicios de Tecnologia Informatica
En términos generales un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible, generadas por una organizacidn con el objeto de

satisfacer un deseo o necesidad de un cliente o usuario.

La tecnologia informatica se define como: el estudio, disefio, desarrollo, puesta en
practica, ayuda o gerencia de los sistemas informaticos computarizados, particularmente

usos del software y del hardware.

Entonces un servicio de Tl es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible, generadas por una organizacidén con el objeto de satisfacer una
necesidad de un usuario relativa al estudio, disefio, desarrollo, puesta en marcha de
sistemas informaticos computarizados, particularmente de software y de hardware. El
propdsito de la gestion de servicios de Tl es cerrar la brecha que existe entre el negocio y

la tecnologia.

2.1.1. ITIL (IT Infrastructure Library)

La biblioteca de la infraestructura de la tecnologia de la informacién, conocida como ITIL,
como su nombre lo indica es un conjunto de libros que publican las mejores practicas para
los procesos de gestidn de servicios de TI. ITIL fue adoptado por la comunidad de GSTI, la

cual se agrupa bajo el forum que lleva su mismo nombre, como el modelo para gestionar
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los procesos de TI. ITIL posee un enfoque de calidad para que las organizaciones alcancen

la eficiencia en el uso de las soluciones de TI. [ITSMF, 2007]

Esta version se compone de 5 libros basicos, cada uno cubre una etapa del ciclo de vida de

los servicios (Central Computer & Telecommunications Agency, 2000). Estos libros son:

e Service Strategy: Es el nucleo de la version 3 de ITIL y provee una guia para que los
proveedores de servicios ayuden a sus clientes a operar y progresar construyendo
una clara estrategia de servicio en una relacién de largo plazo.

e Service Design: se encarga del disefio apropiado y la innovacion de los servicios de
Tl, incluyendo sus arquitecturas, procesos, politicas y documentacién, para que
reunan los requisitos actuales y futuros de la organizacion.

* Service Transition: cubre la migracién de las soluciones de Tl al ambiente de
produccién.

e Service Operation: cubre los aspectos que tienen que ver con la operacion de TI.

e Continual Service Improvement: cubre el mejoramiento continuo de los procesos.
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llustracion 1. Ciclo de vida de los servicios en ITIL v3. ITSMF (2007).

2.1.2. MOF (Microsoft Operations Framework)

Es un modelo de GSTI que provee un conjunto de recomendaciones por medio de una
guia operacional y técnica, con el objeto de alcanzar los niveles de confiabilidad,
disponibilidad y capacidad requeridos por las soluciones de Tl en los ambientes de
produccion de las organizaciones, principalmente aquellas que utilizan productos vy

tecnologias Microsoft.

Este modelo busca planificar, optimizar y entregar los servicios de Tl alineados con las
necesidades de la organizacion. En MOF las actividades y los procesos que estan dentro
de cada fase del ciclo de vida estan agrupadas en funciones de gestidn de servicios o SMF
(Service Management Functions). Una descripcidon corta de las fases del ciclo de vida MOF

se hace a continuacion:
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e La fase de planeacién se encarga de planificar y optimizar una estrategia de
servicios de Tl para soportar las metas y objetivos de |la organizacién.

* La fase de entrega se encarga de asegurar que los servicios de Tl estén
desarrollados efectiva y satisfactoriamente y que estén listos para ser operados.

* La fase de operacidon se encarga de garantizar que los servicios de Tl sean
operados, mantenidos y soportados de modo que reunan las necesidades y
expectativas del negocio.

* La fase de gestion se encarga de proveer los principios operativos y las mejores
practicas para asegurar que la inversidn que se hace en Tl sea entregada segun las

expectativas del negocio con valores y riesgos aceptables.

En MOF las actividades relacionadas con el conocimiento son incipientes y se limitan a
asistir en la creacion de las politicas de Tl y a definir el conocimiento que se necesita para

resolver un requisito en un servicio existente y/o un nuevo servicio.

2.1.3. ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 es un estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de
TI. Esta norma permite crear una terminologia comun para las organizaciones proveedoras
de servicios de TI, sus proveedores y clientes. La norma define los requisitos necesarios
para realizar una entrega de servicios de Tl alineados con las necesidades de una

organizacion.

Este estdndar representa un conjunto de buenas practicas adoptadas por la industria en
materia de gestion de servicios de TI, debido a que se basa en el estandar de facto ITIL

(ITSM, 2006: Pérez, 2008).
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La norma esta compuesta por dos documentos: ISO/IEC20000-1, que incluye el conjunto
de los requisitos obligatorios que debe cumplir el proveedor de servicios Tl, para realizar
una gestion eficaz de los servicios que responda a las necesidades de las empresas y sus
clientes; e ISO7IEC20000-2, que contiene un cddigo de practicas para la gestidon de
servicios (Code of Practice for Service Management) que trata cada uno de los elementos
contemplados en la parte 1, analizando y aclarando su contenido para ayudar a las
organizaciones a establecer los procesos de forma que cumplan con los objetivos del

documento 1. En la ilustracidn 2 se puede ver el entorno de la norma ISO/IEC20000.

ISO/IEC 20000 : 2.005 Eemm

Especificacion
“Objetivos a conseguir™

Caodigo de practicas - =
“Guia aclaratorla de 20000-1" Certificacion
ISO/IEC 2000-1 : 2.005

Guia de mejores practicas
“Gestlén de Serviclos TI”

Slstema de Gestlon de Serviclos Tl

Implementacion y mejora

llustracién 2. Entorno de la norma ISO/IEC 20000 (Pérez, 2008)

2.1.4. ETOM (Enhanced Telecom Operations Map)

Es un modelo de gestién de servicios de telecomunicaciones, que constituye un marco de
referencia independiente de tecnologias para la construccién de sistemas que dan soporte
a las operaciones y a los negocios de las empresas de telecomunicaciones. Su alcance
permite definir la arquitectura del sistema, el modelo de datos, las interfaces para la

integracién de componentes y la metodologia para el uso de esos componentes.

ETOM busca representar el entorno completo de una empresa proveedora de servicios de

telecomunicaciones llevando a cabo un analisis de los procesos involucrados en la
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prestacién de los servicios, con diferentes niveles de detalle y definiendo un lenguaje
comun para ellos. ETOM estd dirigido a los operadores de redes, los proveedores de los
servicios de telecomunicaciones y los proveedores de sistemas de estas companias, para
definir en una organizacion, los mapas de proceso de los sistemas, los aspectos claves de
las fases del negocio y su ciclo de vida y la integracidn del software y otros actores de la

industria de telecomunicaciones como los proveedores de TI.

ETOM esta dividido en niveles, cada uno define un nivel de detalle para los procesos. El
nivel cero se denomina nivel conceptual y define las areas conceptuales del modelo, éste

nivel se muestra en la ilustracion 3.

<< Cliente P

@rategia, infraestructura y Operaciones \
producto

Mercado, Productoy Cliente
1

Servicio

I
Recursos

(Aplicaciones, Computoy Redes)
11

Proveedores/ Socios de negocio

S 7 S

—— —
e ——

< Proveedores/ Socios de Negocio >

‘ Gestion Empresarial |

— T

- e TEI " Olos
- " " Empleados ) ¢ ,
(. Accionistas ) ~ " ~~___intresados_

— —

llustracion 3. Nivel 0 ETOM (TMF, 2004)

El nivel 1 se divide en 3 dareas principales de proceso: el area de “estrategia,
infraestructura y servicios”, la cual define la planificacidn y la gestidn del ciclo de vida,

para los procesos del negocio; el drea de operaciones, encargada de los procesos para la
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gestidn operacional; el drea de gestion empresarial, que se encarga de los procesos para la

gestidn corporativa. En los niveles sucesivos al nivel 1 se definen de una manera mas

amplia los procesos, descripciones, entradas, salidas y otros elementos relevantes.

2.1.5.

CMMI-SVC (Capability Madurity Model Integration for Services)

Es un modelo que provee una guia para ayudar a las empresas proveedoras de servicios a

gestionar, establecer y entregar servicios. El modelo se enfoca en los procesos de los

proveedores de servicios y reine una serie de elementos para la entrega de los servicios

de TI. Este modelo se propone mejorar la satisfaccién de los clientes, el desempefio y la

rentabilidad de las organizaciones que proveen servicios de TI.

CMMI-SVC integra un conjunto de mejores practicas que un proveedor de servicios de TI

puede usar para:

Decidir qué servicios se van a proveer, definir los estandares para los servicios y
permitirle a las personas conocer estos servicios.

Asegurar que tiene todo lo que se necesita para proveer un servicio, incluyendo
personas, procesos, insSumos y equipos.

Implementar nuevos sistemas, cambiar los sistemas existentes, retirar los sistemas
obsoletos y todo lo que sea necesario para asegurar que nada va a ir mal con el
servicio.

Configurar acuerdos, atender los requisitos del servicio y operar los sistemas del
servicio.

Asegurar que se tienen todos los recursos para prestar los servicios y que estos
estaran disponibles cuando se necesiten, al costo apropiado.

Manejar los incidentes de los servicios y prevenir, en la medida de lo posible, que
estos incidentes sucedan.

Asegurar que estan listos para recuperarse ante la potencial ocurrencia de un

desastre y volver a entregar los servicios si el desastre ocurre.
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En CMMI-SVC se definen unas areas de proceso las cuales indican los aspectos del
producto y del desarrollo del servicio que se deben cubrir con procesos de la organizacién.
El modelo reutiliza la mayoria de las areas de proceso definidas en los modelos previos de
CMMI: CMMI-DEV (Capability Madurity Model Integration for Development) y CMMI-ACQ
(Capability Madurity Model Integration for Acquisition), e incorpora nuevas areas de
proceso relacionadas directamente con la gestidn de servicios.

A continuacion se describen las areas de proceso (AP) que se han incorporado a las de

CMMI-DEV y CMMI-ACQ para generar el modelo de servicios CMMI-SVC:

* Enla categoria de administracidon de procesos se incluye el AP gestidn de servicios
organizacionales (su correspondiente sigla en inglés es OSM).

* En la categoria de soporte del servicio se incluye el AP gestion de problemas (su
correspondiente sigla en inglés es PM).

* En la categoria de establecimiento y entrega de los servicios se incluyen las AP
gestion de requisitos e incidentes (su correspondiente sigla en inglés es IRM),
entrega de servicios (su correspondiente sigla en inglés es SD), desarrollo de
sistemas del servicio (su correspondiente sigla en inglés es SSD) y transicidn del
servicio (su correspondiente sigla en inglés es ST).

* En la categoria administracion de proyectos, se incluyen las AP gestidon de
disponibilidad y capacidad (su correspondiente sigla en inglés es CAM) y
continuidad del servicio (su correspondiente sigla en inglés es SCON). Ademas se
amplié el alcance para las AP de gestion de proveedores (su correspondiente sigla
en inglés es SAM) y gestién de requisitos (su correspondiente sigla en inglés es

REQM).

35



2.2. Incorporacion de elementos de gestion de conocimiento
organizacional a modelos de gestion de servicios de Tl (GSTI).

La literatura reporta algunos trabajos donde se constata la incorporacidon de elementos
de gestion de conocimiento a modelos de gestidn de servicios de T, de los cuales algunos
han propuesto sistemas para gestionar el conocimiento y otros solamente han
incorporado algunas fases para gestionarlo. El propdsito de este numeral es hacer una
revision critica de la literatura relacionada con la incorporacion de elementos de modelos
de gestion de conocimiento (GC) a modelos de gestidn de servicios de Tl, e identificar en

gué puntos coincide con el modelo que se propone en esta tesis.

Segun IBM (2001) el conocimiento es un componente esencial en el desarrollo de las
capacidades que debe desarrollar un proveedor de servicios (PS) para entregar los
servicios de Tl en una organizacion. El conocimiento va a estar representado en el modelo
de servicios mediante una coleccion de experiencias que este proveedor usa
continuamente. En la literatura se encuentra cémo algunos autores han incorporado
elementos para gestionar conocimiento en los modelos de GSTI como ITIL, ISO/IEC20000,

ETOM y CMMI-SVC, estos elementos son:

* Repositorios para almacenar conocimiento
* Fases para la evolucion del conocimiento
e Ontologias para representar dominios de conocimiento

* Incorporacién de una arquitectura para gestionar el conocimiento

2.2.1. Incorporacion de repositorios para almacenar conocimiento

Wang et al. (2007), Lacy y Macfarlane (2007), Wright y Capps (2007), llleman (2008) y
Adamo et al. (2008), centraron esfuerzos en incorporar repositorios de conocimiento a los
modelos de GSTI asi: Wang et al. ((2007):1), extendieron la arquitectura de un modelo de

GSTI, como se pude ver en la ilustracién 4, basado en la version de ITIL 2.0, mediante la
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incorporacién de una base de conocimiento para almacenar los resultados del andlisis de
la informacion de manera que se pueda organizar el conocimiento en categorias para que

sean usados por los diferentes grupos que se encargan de las tareas de la GSTI.

Procesos de Gestion Basados en ITIL

Basede Base de 'Herramientas
gestion de N gestion de =N ge gestion
conocimiento ]>7_'/ configuracion V_'/ operacional

Infraestructura de T

llustracion 4. Modelo Extendido de GSTI (Wang et al. (2007): 1)

Lacy y Macfarlane (2007) agregaron a su propuesta de un proceso de gestién de
conocimiento, una base de gestidn de conocimiento del servicio para la versién 3 de ITIL
que contiene, ademas de la base de gestion de configuraciones (CMDB) propia del
modelo, los aspectos de conocimiento que provienen de la experiencia del staff de
servicios de TI, los registros de informacién del entorno, los requisitos, habilidades y

expectativas de los proveedores, socios del negocio junto a las habilidades de los usuarios.

Wright y Capps (2007) proponen un proceso para gestionar el conocimiento de los
servicios de TI. Ellos reconocen que la implementacién de este proceso, es uno de los
pasos mas criticos dentro de las mejores practicas para la gestion de la tecnologia

informatica.

Este proceso pretende brindar informacidon completa, oportuna y segura a todas las partes

involucradas en la organizacidon de servicios de Tl. También, abarca la identificacion,
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registro, y presentacion de informes sobre todos los objetos de infraestructura de
servicios (SIO del inglés Service Infrastructure Objects) sean de hardware, software,

acuerdos de nivel de servicio, u otra documentacion.

Los insumos de entrada a este proceso son los acuerdos de nivel de servicio, los objetivos
del negocio y los detalles de la infraestructura de la tecnologia informatica tales como las
relaciones légicas entre los SIOs, por ejemplo, definir que un disco es parte de un
computador, que un computador esta conectado a un servidor, que un programa es una

copia de un archivo maestro, que un manual describe un programa, etc.

Asi, este proceso ayuda a controlar la infraestructura de Tl a través de la identificacion,

registro, monitoreo y gestién de toda la documentacion de los SIOs.

En la propuesta de Wright y Capps se considera que las decisiones que tomen las
organizaciones, a partir de las elaboraciones sobre la informacién de la base de datos de
servicios, hace parte de la gestidn del conocimiento. Por ejemplo, cuando el personal de
soporte tiene algun inconveniente con un acuerdo de nivel de servicio, podra consultar la
base de servicios y rapidamente entender cdmo estan relacionados los SIO relativos a ese

acuerdo, y asi podra tomar una decisién oportuna.

En esta tesis, al igual que en la propuesta de Wright y Capps, uno de los insumos de

entrada al modelo, son los acuerdos de nivel de servicio.

Por su parte llleman (2008) argumenta la necesidad de incorporar una base de
conocimiento como una herramienta necesaria para implementar modelos de gestion de
servicios de Tl como ITIL e ISO 20000. Esta base de conocimiento debe estar acompafada
de un proceso para gestionar el conocimiento que, como lo dicen Lacy y Macfarlane

(2007), cubra todo el ciclo de vida de los servicios de Tl pero con un énfasis especial en la
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fase de transicion qué es donde llleman considera que el modelo necesita mayor

conocimiento.

Adamo et al. (2008) describen INCA, un software que gestiona servicios de
telecomunicaciones como ETOM. Ellos incorporan una base de conocimiento semantica al
software que sera explotada por agentes autéonomos, encargados de ejecutar los
principales procesos definidos por ETOM. La base de conocimiento semantica pretende
resolver los problemas de integraciéon de ambientes multi servicios que soporte la rapida
evoluciéon de requisitos, tecnologias y estdndares. Para esto incorporan también un
conjunto de ontologias interconectadas por medio de relaciones de inclusién y extension.
Cada ontologia modela componentes de un contexto tecnoldgico especifico. Estas
ontologias son de diferente tipo, de acuerdo al propdsito deseado pueden ser: ontologias
de conceptos del dominio, ontologias de la aplicacién, ontologias de servicios, etc. Con
esta solucién se busca soportar la integracién de conocimiento entre diferentes sistemas
preexistentes, esto es particularmente Util cuando se piensa en contextos industriales
reales, para disminuir los costos requeridos por los procesos de migracién a un nuevo

sistema.

En las propuestas de Wang, Lacy y Mcfarlane, y Wright y Capps, aunque se incorpora el
repositorio de conocimiento, no se presenta la forma como lo estructuran lo que si se
hace en la propuesta de Adamo et al, con la diferencia que esta ultima no trata con

suficiente detalle el contenido del repositorio.

El modelo propuesto en esta tesis incorpora un repositorio de conocimiento, el cual
ademas de contener informacién para generar dicho conocimiento, posee las experiencias
obtenidas por el staff a cargo de los procesos de la gestion de servicios de Tl. Ademas de
este repositorio posee otro repositorio donde se almacena la estructura de la ontologia y

las plantillas.
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El modelo que se propone en esta tesis incluye un componente de almacenamiento
conformado por tres repositorios: uno para almacenar la informacién relacionada con el
modelo de GSTI, otro para almacenar el conocimiento que se produce en el intercambio
de experiencias y decisiones del staff de servicios y un tercer repositorio contiene las
plantillas las cuales son un extracto de la ontologia que corresponden a los modelos
instanciables de la misma. Estas plantillas permiten que los roles puedan interactuar con

el modelo.

2.2.2 Incorporacion de fases para la evolucion del conocimiento

Lacy y Macfarlane (2007), Fehér et al. (2004) y Qi et al. (2008) incorporaron en sus
trabajos fases para que el conocimiento evolucione. La creacién y la transferencia de
conocimiento es una fase en la que los autores coinciden, pero son Fehér et al. quienes las
definen en mas detalle. Qi et al. (2008), centran su propuesta de gestion de conocimiento
para eTOM en unas fases evolutivas de creacién, mantenimiento y distribuciéon del

conocimiento.

Por su parte, Lacy y Macfarlane (2007) establecen que las fases que no deben faltar para
que el conocimiento evolucione son: definiciéon de una estrategia de GC, transferencia del
conocimiento, gestion de la informacién y uso de un sistema de gestién de conocimiento
(en este caso para los servicios). Una aspecto a resaltar en esta propuesta y que de alguna
manera lo tomamos para el disefio propuesto en esta tesis de maestria es la fase donde se
establece la estrategia del conocimiento, sélo que en esta propuesta el enfoque que se le

da es una fuente que solicita la modificacién de informacion.

Fehér et al. (2004), sugieren utilizar como punto de partida para gestionar el
conocimiento, el aprendizaje que se va adquiriendo en los proyectos de implementacion
de los servicios de Tl, en este caso usando el modelo ITIL, lo que permite la creacién de
nuevo conocimiento compartido sobre estos servicios. Como se ve en la ilustracion 5, las

fases que se establecen para que el conocimiento evolucione de forma ciclica, en este
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caso para un service desk basado en ITIL, son: establecer la misién, las metas y estrategias
del conocimiento, explorar el conocimiento existente, crear nuevo conocimiento, adquirir
conocimiento, codificar, procesar y almacenar el conocimiento, compartir y transferir el

conocimiento, usar el conocimiento y evaluar el conocimiento.

Conocimiento Existente

Explorar
et onacimient - Codifi X
Mision Adquirir ocittear Compartir
Metas - Pracesar . Usar Evaluar
ein onocimiento Transferir
Estrategias Crear nuevo Almacenar
Conacimiento
Nuevo
Conocimiento

llustracion 5. Workflow para gestionar el conocimiento de los STI. Traducido y adaptado de “A

Knowledge-Based perspective of IT Service Management”. (Fehér et al., 2004)

En este punto es donde se presentan mayores diferencias, ya que cada autor propone
diferentes fases para que el conocimiento evolucione de acuerdo a sus necesidades. Para
la definicién de evolucién de conocimiento que se utiliza en esta tesis la que presenta
unas fases mas completas es la propuesta de Fehér et al (2004), las cuales coinciden la
mayoria con las planteadas en este trabajo adicionando dos fases propuestas por
Bergeron (2003), traduccidén/re-propdsito y eliminacién. En los diferentes trabajos
propuestos, éstas se presentan aisladas de los modelos de sistemas para gestionar el
conocimiento pero lo que pretende este tesis de maestria es que las fases de la evolucidn
hagan parte explicitamente, del modelo y mostrar la forma en la que éstas se integran con

los demas componentes del modelo propuesto.

41



2.2.3. Incorporacion de ontologias para representar dominios de

conocimiento

Inicialmente, Giraldo et al. (2008) definen una ontologia como “la representacién explicita de un
dominio o de un saber especifico. La representacion de este dominio, implica la identificacion de:
conceptos, propiedades y atributos de los conceptos, restricciones sobre las propiedades vy

atributos y, aunque no siempre, los individuos.”

Schmidt et al (2007) y Adamo (2008), incorporaron ontologias para gestionar servicios de
TI. Inicialmente, Schmidt et al. (2007), incorporaron dos ontologias una ontologia de
procesos, para representar el dominio de conocimiento de los procesos de entrega de
servicios basados en ITIL y una ontologia para garantizar el cumplimiento de los requisitos
de dichos procesos bajo el estandar ISO/IEC 20000. Por otro lado Adamo et al. (2008),
desarrollaron el software INCA para gestionar el proceso de inventarios de objetos de red
para ETOM. El software provee una dimensidn semadntica junto con un modelo inteligente
de datos implementado con tecnologias de web semadntica, ontologias y lenguajes
ontoldgicos. Por medio de las ontologias se logré formalizar el conocimiento relacionado
con la red, preparar la base para que los agentes auténomos puedan llevar a cabo sus
actividades. De una manera similar a como lo hacen los autores citados anteriormente, en
el componente de representacion de conocimiento del modelo que se propone en esta
tesis se va a usar una ontologia como componente principal, con la intencién de
representar el conocimiento del dominio para los procesos y las actividades a través de las
cuales se entregan los servicios de Tl y que todos los usuarios que interactdan con el
modelo de GSTI manejen el mismo lenguaje. Esta implementacion se aproxima mas a lo
gue desarrollaron Adamo et al., ya que en ésta también se define para los roles y los
agentes, el conocimiento que necesitan para ejecutar sus tareas y recolectar la

informacion.

Las ontologias no representan en si mismas un modelo de gestion de conocimiento pero

son una herramienta muy util para representar el conocimiento del dominio relativo a un
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saber especifico. En el modelo propuesto en esta tesis se incorporan ontologias para
definir una estructura que permita representar el conocimiento que se va a usar en los
procesos de gestion de servicios. Un aspecto diferenciador con los trabajos expuestos en
este punto y que agrega valor al modelo que aqui se propone, es que la ontologia
represente aspectos de conocimiento relacionados con los objetivos estratégicos de la
organizacion, el modelo de gestién de servicios que se esté utilizando y los acuerdos de

nivel de servicio que se definen con los usuarios.

Para incorporar en el modelo definido en este trabajo el componente ontolégico
identificamos las fortalezas en algunos antecedentes sobre el uso de las ontologias en la

gestién de conocimiento para actividades de Tl:

Martimiano y Moreira (2006) desarrollaron una ontologia para representar el dominio de
conocimiento de los incidentes de seguridad de cdmputo destacando los siguientes

aspectos:

. En la comunicacién de los hechos de seguridad dentro del dominio de

conocimiento.
. En las habilidades para gestionar y controlar los incidentes de seguridad

. En el modelamiento de la informacidn importante acerca de los incidentes de

seguridad para el mapa del proceso.
. En la toma de las decisiones usando las decisiones que se tomaron en el pasado.

En Paniagua et al. ((2007):2), desarrollaron una base ontolégica para clasificar, de manera
formal, el conocimiento contenido en documentos relacionados con la gestion de
proyectos, dentro de un sistema de gestion documental. Para este caso las ventajas que

trae el uso de las ontologias son:
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. Mejora en la comunicaciéon de las personas en la organizaciéon mediante el

suministro de un marco conceptual y terminolégico, unificado.

. Define un repositorio Unico y accesible que mediante una base semantica, las

personas y herramientas tecnolégicas pueden interoperar e intercambiar informacion.

. Beneficia la calidad del software mediante la representacién del conocimiento con
un dominio estable, bien definido que le permite convertirse en un componente

reutilizable para todo el equipo de desarrollo.

Cruz y De Almeida (2002) usan la gestion de conocimiento en ambientes de ingenieria de
software. Buenos resultados para facilitar el acceso y reuso de conocimiento. Ellos afirman
gue las ontologias ayudan a definir un vocabulario que serd usado por los sistemas de
gestion de conocimiento para facilitar las fases de comunicacién, integracién, busqueda y

representacion.

Sette y Marques (2006) desarrollaron un software de gestion de versiones del modelo ITIL
incorporando a éste un enfoque ontolégico el cual también lo consideran util en el
desarrollo de software para dominios poco comprensibles y complejos. El valor que

agrega el enfoque ontolégico al aplicativo permite:

. Que los desarrolladores re-usen el conocimiento que reside en las bases de

conocimiento.
. Una integracion entre los diversos lenguajes de representacién de conocimiento.

. La integracién de conocimiento compartida entre diversas empresas o grupos de

investigaciones de un mismo dominio.

Schmidt y Bartsch (2007), representaron mediante una ontologia, el conocimiento
involucrado para el cumplimiento de los requisitos en los procesos de servicios. Esta

representacion permitié obtener las siguientes ventajas:
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. Posibilitd la determinacion del conjunto de requisitos que se debian cumplir.

. Permitid especificar y definir detalles de los servicios.
. Proporciond una representacién apropiada de los detalles para los procesos de
servicio.

2.2.4. Aspectos arquitectdénicos para gestionar el conocimiento

Lacy y Macfarlane (2007), Wang et al. ((2007):2) y Qi et al. (2008), desarrollaron modelos
de sistemas para gestionar el conocimiento de los procesos de GSTI. Estos modelos siguen
una arquitectura por capas, al igual que el modelo que se propone en esta tesis. La
arquitectura por capas posibilita la integracion de los diferentes elementos del modelo de

gestién de conocimiento.

Lacy y Macfarlane (2007) desarrollan un modelo de sistema de gestidon de conocimiento
del servicio (su correspondiente sigla en inglés es SKMS), mediante una arquitectura por
capas donde en la capa de integracion de la informacidn, se integran los datos, la

informacidn y el conocimiento, como se puede ver en la ilustracion 6.

Otras capas que tiene este modelo SKMS son: la capa de herramientas y fuentes de datos
e informacion, la capa de procesamiento de conocimiento, la capa de presentacién. Esta
ultima permite que los usuarios busquen, apliquen y utilicen el conocimiento. Este SKMS
fue utilizado por Souza y de Campos (2009), para certificar un centro de control de red (su
correspondiente sigla en inglés es NOC) de acuerdo al estandar de GSTI ISO/IEC 20000. Los
resultados permitieron utilizar adecuadamente el conocimiento y las experiencias
existentes en el centro para atender a nuevos clientes y mejorar las relaciones con los

clientes actuales.
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llustracion 6. Modelo de sistema de gestion de conocimiento (SKMS), propuesto por Lacy y Macfarlane

(2007).

Wang et al.((2007):2), desarrollaron un modelo basado en una arquitectura por capas
(implementadas a través de plataformas), similar al sistema de gestidon de conocimiento
de Lacy y Macfarlane, donde integraron el repositorio de conocimiento KMDB como el
elemento central de la plataforma de andlisis y sincronizacidon de datos en la cual se va
almacenar conocimiento histérico resultado de la ejecucién de procesos de analisis de
informacién y que va a ser consumida en la capa presentacion de datos. Este modelo se

puede ver en la ilustracion 7.

Qi et al. (2008), proponen la implementaciéon de un sistema de gestidon de conocimiento,
un enfoque similar al de Lacy y Mafralane (2007) y Souza y de Campos (2009), compuesto

por la definicibn de una arquitectura de conocimiento (clasificar conocimiento
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organizacional en varias dimensiones), de una arquitectura de procesos de gestion de
conocimiento (define la variedad de procesos involucrados en el ciclo de vida del
conocimiento), de wuna arquitectura de la organizacion (disefia la estructura
organizacional) y una arquitectura para Tl (Define una infraestructura técnica para los

componentes del sistema de gestidon de conocimiento y sus relaciones).
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llustracion 7. Capas del sistema de gestion de conocimiento propuesto por Wang et al. (2007-b)
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3. DEFINICION DEL PROBLEMA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El propdsito de este capitulo es definir y argumentar el problema de investigacidn
llevando a cabo un anlisis de las limitaciones encontradas en los modelos de gestién de

conocimiento que se incorporaron a los modelos de gestidn de servicios de TI.

3.1. Limitaciones encontradas

Para que en un modelo de gestidn de conocimiento organizacional, el conocimiento
evolucione completamente, se considera en esta tesis que se deben incluir, ademas de las
fases propuestas por Bergeron: creacidn, validacion, acceso, disponibilidad y uso, las fases
de: alineamiento con los objetivos estratégicos de la organizacién, traduccion/re-

propdsito y eliminacién.

El objeto de la fase de alineaciéon con los objetivos estratégicos de la organizacién,
consiste en que el modelo de GC organizacional pueda adaptarse a los cambios que se
generen en estos objetivos. Algunos autores como Tiwana (2002), James (2005), Hasan
(Hasan et al., 2006) y Peluffo y Cataldn (2002), consideraron la estrategia organizacional
en sus modelos de GC organizacional, pero no se presentd la forma para definir las

necesidades de informacion que estas estrategias requieren.

El objeto de la fase de traduccion/re-propdsito es que el conocimiento que reside en la
base de conocimiento del servicio junto con la informacién almacenada en el repositorio
de informacidn, se pueda codificar y usar en formatos distintos sin que su valor original
sea alterado y se pueda utilizar en el componente de operacion de la GC. Autores como

Verkasolo & Lappalainen, Davenport, Tiwana, Peluffo y Catalan, Del Moral et al., incluyen
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fases que tienen que ver con la codificacién del conocimiento y Bergeron es el Unico que

incluye la fase de traduccidn/re-propésito.

La fase de eliminacidén permite la eliminacidén del conocimiento que ya no es util para la
organizacion y que esta ocupando espacio innecesariamente, en la base de conocimiento.

Esta fase sélo es incluida por Bergeron, James y Gisnburg y Kanbil.

Cabe mencionar que el modelo propuesto por Lacy y Macfarlane (2007), es considerado
en esta tesis como el modelo mds completo para gestionar el conocimiento en los
procesos de la gestidn de servicios de Tl. Lo anterior se debe a que este modelo permite
que la organizacidn integre mediante la capa de herramientas, datos e informacién, no
sélo informacién proveniente de los documentos, la infraestructura y aplicaciones de TI
sino también informacién de los procesos de gestidon de Tl. Adicionalmente, en la capa de
integracién, la informacidn recolectada en la capa de datos e informacién se almacena en
una base de conocimiento para ser usada, en la capa de informacidn, por las herramientas

contenidas en la capa de procesamiento de conocimiento.

3.2. Definicion del problema

Como se mencioné en la seccidon precedente, la incorporacidon de elementos de los
modelos de gestidon de conocimiento organizacional a los procesos de gestion de servicios
de tecnologia informatica (GSTI), no consideran la evolucidon completa del conocimiento.

Por lo tanto es valido hacerse las siguientes preguntas:
e ¢COmo se ven afectadas las caracteristicas del conocimiento entregado en un

modelo de gestion de servicios de TI, al incorporar nuevas fases de gestion de

conocimiento?
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e ¢Cudl es el valor agregado a un modelo de gestién de servicios de tecnologia
informatica al incorporar caracteristicas evolutivas a las fases de su modelo de

gestion de conocimiento?
* ¢(Puede ser cambiado el propdsito del conocimiento que esta almacenado en la

base de conocimiento de un modelo de gestidon de procesos de Tl sin alterar el

sentido de la informacién?

* Pueden las ontologias aportar en el proceso de descripcion del dominio de

conocimiento que se requiere para gestionar los servicios de TI?

e Como alinear las estrategias y necesidades de las organizaciones en los modelos de

gestidn de conocimiento organizacional para los servicios de TI?

3.3. Objetivos
A continuacion se describen los objetivos, general y especificos, que se quieren alcanzar

en esta tesis de maestria:

3.3.1. Objetivo General

Adoptar un sistema de gestion de conocimiento en los servicios de tecnologia informatica,
que permita el uso dinamico del conocimiento y que incorpore las fases que garanticen la

vigencia del conocimiento y su adaptacién al cambio.

3.3.2. Objetivos especificos
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Caracterizar los aspectos de la gestidon de conocimiento organizacional y la forma
como se incorporan a los modelos de gestién de servicios de tecnologia

informatica.

Elaborar un modelo para la gestiéon de servicios de Tl, en el cual el conocimiento

evolucione, considerando las fases de la gestion de conocimiento organizacional.

Complementar un modelo de servicios de gestidn de tecnologia informatica, con

los elementos que permitan que el conocimiento evolucione.

Desarrollar un caso de estudio donde el conocimiento para un modelo de gestion

de servicios de Tl, evolucione.
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4. MODELO PROPUESTO PARA LA GESTION DE CONOCIMIENTO
DE SERVICIOS DE TI

El modelo que se propone en esta tesis permite gestionar el conocimiento util para
administrar servicios de tecnologia informatica. Dicho modelo posee 4 componentes: un
componente correspondiente a las fuentes de requisitos que son los insumos de entrada
al modelo. Un componente de representacidon del conocimiento donde se destaca una
ontologia para representar los conceptos del conocimiento del dominio. Un componente
operacional de gestion de conocimiento que posee las fases suficientes para hacer
evolucionar el conocimiento. Y un componente de almacenamiento donde se encuentran

los repositorios con el conocimiento que esta a disposicidn de los usuarios del modelo.

Los componentes que se incluyen en el modelo son: el componente de representacién de
conocimiento, que contiene una ontologia para representar el conocimiento del dominio
de los servicios de TI, tal como se hizo en las propuestas de Schmidt et al, (2007) y Adamo
(2008); el componente operacional de la gestién de conocimiento, en el cual se incluyen
las fases que permiten la evoluciéon de conocimiento tal y como fue propuesto para los
modelos de gestion de servicios por Lacy y Macfarlane (2007), Fehér et al. (2004) y Qi et
al. (2008) y para los modelos de gestion de conocimiento organizacional por Gupta et al.
(1999), Verkasolo y Lappalainen (1998), Wiig (1995), Davenport y Prusak (2000), Tiwana
(2002), James (2005), Holsapple y Joshi (2002), Ginsburg y Kambil (2002), Paniagua et al.
(2007), Hasan et al. (2006), Peluffo y Catalan (2002), Del Moral et al. (2007) y Bergeron
(2003); siendo este ultimo la fuente de donde se extraen las fases de traduccién/re-
propdsito y eliminacién de conocimiento. La fase de alineamiento con los objetivos

estratégicos de la organizacidn es una de las contribuciones de esta tesis. Por ultimo se

encuentra el componente de almacenamiento, compuesto por un repositorio de
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informacién, una base de conocimiento y un repositorio de plantillas, los cuales seran

explicados en detalle mas adelante.

Para llevar a cabo las acciones requeridas sobre este modelo de gestion de conocimiento,
se proponen los roles de validador, agente, usuario/cliente y experto en la ontologia del
dominio. Este Gltimo se encarga de hacer que el modelo de conocimiento permanezca
alineado con las estrategias y los objetivos de la organizacién, a medida que las fuentes de

requisitos cambian.

Los elementos del modelo propuesto, los cuales se pueden ver en la ilustracion 8, se

describen a continuacion:

4.1. Fuentes de requisitos para el modelo de gestion de conocimiento de Tl
Los procesos involucrados en la gestién de servicios de Tl, no son estaticos, ellos cambian
de acuerdo con situaciones que se presentan en su entorno y por lo tanto el conocimiento
asociado a dichos procesos también cambia. El modelo propuesto en esta tesis considera
tres fuentes desde donde provienen los cambios: la primera tiene que ver con los cambios
en los objetivos estratégicos de la organizacién, la segunda corresponde a los cambios en
los modelos de gestidon de servicios de Tl y la tercera es relativa a los cambios en los

acuerdos que se hacen con el cliente para satisfacer sus necesidades.

A continuacion se describe con mas detalle cada una de estas fuentes:
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llustracion 8. Modelo de gestion de conocimiento pa los modelos de GSTI (elaboracion propia).

4.1.1. Fuente 1: Cambios en los objetivos estratégicos de la organizacion

Las organizaciones implementan modelos que les ayudan a gestionar su infraestructura de
para proveer los servicios de Tl. Con esto se busca que los servicios que se prestan a través
de los procesos de Tl, saquen el mejor provecho de los activos” para alcanzar las metas de
la organizacion. Por este motivo los procesos de Tl necesitan estar alineados con las
estrategias organizacionales a las cuales soportan y si éstas cambian, los procesos deben
cambiar también. Esta es la razén por la cual las estrategias organizacionales se convierten
en una fuente importante de requisitos donde se definen las nuevas necesidades de

conocimiento que deberd tener en cuenta el modelo de GC, para los procesos de GSTI.

* Segun el modelo ITIL, los activos de un servicam:slos recursos financieros, de infraestructue, d
aplicaciones, de informacion y las personas, efjuatm con los modelos de gestion, la organizacidma
tal, los procesos y el conocimiento.

54



4.1.2. Fuente 2: Cambios en los modelos de gestion de procesos de TI

Es comun que los modelos de GSTI cambien, algunas veces para incorporar nuevas
funcionalidades, nuevos procesos, ampliar su alcance, etc. Los encargados del modelo
incorporan estos cambios en una nueva versidbn mejorada del modelo que las
organizaciones pueden implementar. Al implementar los cambios, se deben introducir al

modelo los nuevos requisitos de conocimiento que esos cambios implican.

Ademads, en ocasiones, las organizaciones desean certificar la calidad de los procesos con
los cuales prestan los servicios de Tl. Para ello, muchas veces incorporan procesos de otros
modelos que interactian con los ya existentes y esto obviamente requiere incorporar
nuevo conocimiento. La idea es que el modelo contemple una manera facil de incorporar

este nuevo conocimiento, para poder reaccionar rapidamente a estos cambios.

4.1.3. Fuente 3: Cambios en los acuerdos de nivel de servicio

En general todos los modelos de gestion de servicios de Tl proponen mecanismos para
definir con sus usuarios acuerdos de nivel de servicio. Estos son utilizados para establecer
las metas en la prestacion de servicios de Tl si de esta fuente surgen nuevos requisitos de
conocimiento cada vez que un acuerdo de servicio cambia en el catalogo de servicios y
debe ser implementado en el modelo de gestién de conocimiento de servicios de TI.

El modelo de gestion de conocimiento para los servicios de Tl que se propone en esta tesis
no valida la pertinencia de los cambios que se originan en cada una de las fuentes
anteriores y considera la hipdtesis de que existe un procedimiento anterior que valida la

pertinencia de cada cambio.

4.2. Roles
Para que el modelo de gestién de conocimiento de servicios de Tl sea funcional, se
necesita definir roles para que el usuario/cliente lo pueda operar. Estos roles se describen

a continuacion:
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4.2.1. Rol experto en la ontologia del dominio

El portador de este rol es responsable de analizar la situacién del conocimiento del
dominio de los servicios de TI. En el modelo propuesto este conocimiento se representa
por medio de la ontologia. Cuando se presentan nuevos requisitos de conocimiento, él
debe hacer los ajustes necesarios en la ontologia y actualizar las plantillas de
conocimiento que luego usaran las fases del componente de Gestién de conocimiento. El
experto tiene en cuenta la forma como los usuarios van a interactuar con el conocimiento,

como éste va a ser recuperado y visualizado por los usuarios del modelo.

4.2.2.  Rol usuario/cliente’

Este rol permite acceder a través de la interfaz a las plantillas de conocimiento para luego
tener acceso a las fases del componente de gestién de conocimiento. Este rol cubre tanto
clientes como usuarios. Los privilegios de cada uno de ellos se estableceran cada vez que

ellos accedan a una fase.

4.2.3. Rol agente

Este rol se incluye en el modelo para, explicitamente, dar cabida a agentes que puedan
crear informacién de manera automatica y hacer la distribuciéon de conocimiento entre los
interesados del proceso. Para que el agente acceda a las fases de creacidn y distribucion
del componente operacional de gestidn de conocimiento debe utilizar la interfaz y la

plantilla de conocimiento adecuadas.

4.2.4. Rol validador

Como se menciond anteriormente, el objetivo es que los usuarios que interactuen con las
fases de GC obtengan el conocimiento adecuado a la necesidad expresada por la

organizacion. Este rol se encarga de validar que la informacién y el conocimiento que se

® ITIL V3 define que un cliente es aquel quien puadeuirir y usar un servicio de Tl mientras quaisnario
es aquel quién anicamente lo puede usar.

56



tienen almacenadas en el modelo sirvan a las estrategias y objetivos de los procesos del
modelo de GSTI. De igual modo, este rol tiene a cargo la evaluacion de la calidad del
aporte que hace el modelo del conocimiento a las metas definidas por la organizacién,
mediante el seguimiento de las métricas establecidas para tal fin. Por ejemplo, que un
usuario pueda conocer qué decision se tiene que tomar cuando aparece un valor
especifico en una métrica, teniendo en cuenta las decisiones que se hayan tomado en el

pasado.

4.3. Componente de representacion de conocimiento

Al igual que muchos autores incorporan ontologias en sus modelos de gestidn de servicios
de TI, Martimiano y Moreira (2006), Paniagua et al. (2007), Cruz y De Almeida (2002),
Sette y Marques(2006), Schmidt y Bartsch (2007), en el modelo propuesto en esta tesis

también son un elemento importante.

Asi, en esta componente se clasifican los conceptos que hacen parte de la gestion de
servicios de Tl, a la luz de los objetivos estratégicos de la organizacién. La ontologia es la
que permite representar esta clasificacion y de esta manera establecer un vocabulario
comun para los diferentes roles que interactdan con el modelo. Los conceptos que hacen
parte de la ontologia son definidos por el experto en la ontologia del dominio, quien
ademads debe conocer sobre las politicas de la empresa y de esta manera definir dichos
conceptos teniendo en cuenta las estrategias y necesidades de la organizacién. Ademas, al
utilizar la ontologia para representar estos conceptos, se puede hacer uso de su capacidad

de inferencia, la cual depende del formalismo que se utilice para su representacion.

Esta componente, ademads de la ontologia, posee una interfaz que se debe disefiar de tal
manera que presente vistas diferentes de acuerdo al rol. Asi, habrd interfaces diferentes

para el experto en la ontologia del dominio, el usuario/cliente, el agente y el validador.
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A medida que se va construyendo la ontologia se van obteniendo las plantillas con las
cuales los usuarios llevan a cabo las actividades del componente operacional de la gestidon
de conocimiento (que se describe en el proximo numeral) en el modelo de GSTI. El
dominio, la clasificacién y el lenguaje definido en la ontologia permiten llevar a cabo la
codificacidén de conocimiento definida en los modelos de gestidén de conocimiento de Wiig
(1995), Davenport y Prusak (2000), James (2005), Del Moral et al. (2007) y Bergeron
(2003) y a la fase de documentacion de conocimiento propuesta por Verkasolo y

Lappalainen (1998).

La interfaz que se provee al experto en la ontologia del dominio le permite crear,
almacenar y modificar los conceptos de la ontologia que van a ser utilizados por los
usuarios/clientes, para llevar a cabo las actividades del componente operacional de la

gestion de conocimiento del modelo de gestién de conocimiento de servicios de TI.

La interfaz que se provee a los usuarios/clientes y al validador, les permite, ademas,
realizar las actividades del componente operacional de la gestion de conocimiento del

modelo propuesto, a medida que los procesos de gestidn de Tl se vayan desarrollando.

La interfaz que se provee para el agente, le permite también interactuar con las
actividades de creacién y distribucién del conocimiento en el componente operacional de

la gestion de conocimiento del modelo propuesto.

4.4. Componente operacional de la gestion de conocimiento
El propdsito de este componente es integrar al modelo de gestién de conocimiento
propuesto las fases para que éste evolucione pasando de una a otra. Las fases son:

alineamiento con los objetivos estratégicos de la organizacidn, creacion, validacion,
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acceso, uso, distribucidn, traduccion/re-propésito y eliminaciéon. A continuacién se

describe cada una de ellas:

4.4.1. Fase de creacion

Permite ingresar al modelo, el conocimiento que se produce durante la operacién de los
procesos de gestidn de servicios de Tl. Este conocimiento, que para el caso del modelo
planteado es explicito, puede ser creado por el rol de usuario/cliente o por el de agente.
Para ello utilizan las plantillas que se encuentran en el componente de almacenamiento.
Tanto las plantillas como el componente de almacenamiento, se explicardan mas adelante.
La fase de creacidn fue incorporada también en los modelos de gestién de conocimiento
organizacional de Gupta et al. (1999), Verkasolo y Lappalainen (1998), Wiig (1995),
Davenport and Prusak (2000), James (2005), Holsapple y Joshi (2002), Ginsburg y Kanbil
(2002), Paniagua et al. (2007), Hasan et al. (2006), Del Moral et al. (2007), Peluffo y
Catalan (2002) y Bergeron (2003).

4.4.2. Fase de validacion

En esta fase el validador revisa tanto el conocimiento que se va a incorporar como el que
se estd produciendo en el modelo, para asegurar la calidad de éste. Los validadores tienen
los criterios de calidad para aceptar, solicitar correcciones o rechazar la informacién que
se esta creando. La fase de validacién es necesaria para garantizar que la informacion que
se ingresa al modelo de gestidn de conocimiento de servicios de Tl, si contribuya a generar
conocimiento. Ademads valida que el conocimiento es esté alineado con los objetivos
estratégicos de la organizacién. Esta fase se incluyd en los modelos de gestion de

conocimiento organizacional de Wiig (1995) y Hasan et al. (2006).

4.4.3. Fase de alineamiento con los objetivos estratégicos de la organizacién

Esta fase permite mantener la consistencia entre las fuentes de requisitos, los elementos
relacionados con el conocimiento y la informacién que se vean afectados con el cambio,

van a ser modificados de manera que el modelo permanezca alineado con las necesidades
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de la organizacion. El usuario/cliente ajustara los niveles de acceso, los aspectos de
validacidén, las condiciones de distribucidn y los repositorios de informacion y de
conocimiento de acuerdo con lo requerido en el cambio. La inclusién de esta fase es uno
de los aportes que se hace en esta tesis a la gestidén de conocimiento organizacional para

los modelos de GSTI.

4.4.4. Fase de acceso

Por medio de esta fase y en conjunto con las plantillas, se puede acceder al conocimiento
almacenado en la base conocimiento. Para el modelo propuesto la fase de acceso
incorpora mecanismos para almacenar y recuperar la informacién requerida en la plantilla
usada. Los autores que han incluido de manera explicita la fase de acceso en sus modelos
de gestion de conocimiento organizacional, son: Gupta et al. (1999), Verkasolo y
Lappalainen (1998), Wiig (1995), Davenport and Prusak (2000), Ginsburg y Kanbil (2002),
Paniagua et al. (2007), Hasan et al. (2006), Peluffo y Cataldan (2002), Del Moral et al.
(2007), Bergeron(2003).

4.4.5. Fase de distribucion

En esta fase se distribuye, transfiere o comparte el conocimiento codificado en una forma
apta para que se use en el lugar y en el momento indicado. Esta fase estd incluida en los
modelos de gestiéon de conocimiento organizacional de Gupta et al. (1999), Verkasolo y
Lappalainen (1998), Wiig (1995), Davenport y Prusak (2000), Paniagua et al. (2007), Hasan
et al. (2006) y Bergeron (2003).

4.4.6. Fase de uso

En esta fase se aseguran los mecanismos para que el conocimiento se pueda usar y sea
accesible. Usar el conocimiento consiste en el acto de aplicarlo a un problema. El uso del
conocimiento permite que la organizacion no incurra en los costos asociados a recrear la
forma como se deben llevar a cabo las actividades de los procesos, cada vez que estos se
realicen. Esta fase es equivalente a otras denominadas como fase de extraccion, de reuso

o reutilizacion. Los siguientes autores incorporaron la fase de uso en sus modelos de
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gestion de conocimiento organizacional: Gupta et al. (1999), Verkasolo y Lappalainen
(1998), Wiig (1995), James (2005), Holsapple y Joshi (2002), Paniagua et al. (2007), Hasan
et al. (2006), Peluffo y Catalan (2002), Del Moral et al. (2007) y Bergeron (2003).

4.4.7. Fase de traduccion/re-propdsito

En esta fase la informacién almacenada en el repositorio de informaciéon que se utiliza
para producir conocimiento, se puede presentar en distintos formatos, ademas del
original, sin que su esencia sea modificada. En el repositorio de informacién ésta debera
ser almacenada en su formato original y cada una de las formas asociadas a ella, de
manera que si la primera cambia, las demds también lo hagan. Si la informacién original
fue creada como un valor numérico, éste podria ser traducido en un componente para el
calculo de un indicador o un punto dentro de una grafica que permita tomar una decision,
la cual se almacena en el repositorio de conocimiento. Esta fase fue propuesta en el
modelo de gestién de conocimiento organizacional de Bergeron (2003) y hasta ahora no
ha sido incorporada por otros autores de modelos de GC para la GSTI, de esta manera se

convierte en otro de los aportes de esta tesis.

4.4.8. Fase de eliminacion

En esta fase se determina el destino final de la informacién y del conocimiento que estan
almacenados en sus respectivos repositorios en el componente de almacenamiento y que
con el paso del tiempo, pierden su valor para la generaciéon de nuevo conocimiento. La
eliminacién del conocimiento obsoleto contribuye a reducir el espacio de almacenamiento
y el tiempo requerido para obtener resultados en las busquedas. Al mismo tiempo asegura
el mantenimiento del conocimiento util. Los autores que incluyen de manera explicita esta
fase en sus modelos de gestion de conocimiento organizacional son: James (2005),
Ginsburg vy Kanbil (2002) y Bergeron (2003). Esta fase tampoco ha sido incluida en los
modelos de gestidon de conocimiento aplicado a la gestion de servicios de Tl y su inclusién

es otro de los aportes de esta tesis.
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Estas dos ultimas fases junto con la fase alineamiento con los objetivos estratégicos de la
organizacion, se incorporan al modelo de GC con el fin de que el conocimiento para
gestionar servicios de Tl, evolucione completamente y que se pueda determinar dénde y
con qué formato genera valor para la organizacion. Los autores que han incorporado
modelos de GC a los modelos de GSTI no tienen en cuenta estas fases y por lo tanto la
incorporacién de éstas al modelo que se propone en esta tesis constituye un factor
diferencial frente a los demds modelos propuestos. La primera fase, busca asegurar que el
modelo siempre esté alineado a las necesidades de la organizacién, la fase de
traduccidn/re-propdsito, permite que la informacion pueda ser utilizada en distintos
formatos para producir conocimiento y por ultimo la fase de eliminacidn, permite que

sean eliminados la informacién y el conocimiento que no le son Utiles a la organizacién.

4.5. Componente de almacenamiento
Este componente contiene los repositorios donde se almacena el conocimiento y la
informacién que esta a disposicidn de los usuarios del modelo de GC. Estd compuesta por

los siguientes elementos:

4,5.1. Repositorio de plantillas

Este repositorio contiene las plantillas definidas por el experto en la ontologia del
dominio. Las plantillas contienen los objetos de la ontologia a los que se les puede
modificar sus atributos y las consultas que van a ser usadas por los usuarios/clientes
durante las fases del componente de gestién de conocimiento del modelo planteado. El
experto en la ontologia del dominio establece cudles son las necesidades de
conocimiento, crea la ontologia utilizando alguna herramienta como Protégé®, y genera las

plantillas que son almacenadas en este repositorio.

® Protégé: Herramienta de software para construiologias, desarrollada por el centro para
investigaciones en informatica biomédica de la elscde medicina de la Universidad de Stanford.
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4.5.2. Repositorio de conocimiento

Contiene el conocimiento del staff de gestidn de servicios de Tl que se va adquiriendo en
los entrenamientos, las experiencias, la toma de decisiones, el andlisis, o cualquier tipo de
mecanismo que permita exteriorizarlo. Su disefio estda ligado a las necesidades de
conocimiento de los procesos con los cuales se gestionan los servicios de TI. Los
mecanismos de acceso al repositorio de conocimiento dependen de la tecnologia que se
use para implementarla. Por ejemplo, motores de bases de datos como Oracle, donde se
puede implementar un repositorio de conocimiento, tiene incorporados sus propios

mecanismos de control de acceso.

4.5.3. Repositorio de Informacidén

Este repositorio contiene informacién que necesita el modelo y con la que se genera
conocimiento. Esta se va adquiriendo para usarse en las fases de evolucién del
componente operacional de gestién de conocimiento. El repositorio de informacién

coincide con las bases de datos que proponen los modelos para almacenar informacion.

Un ejemplo de lo que iria en este repositorio tiene que ver con la informacién sobre el
hardware, tipo de procesador, velocidad, tipo de memoria RAM, tecnologia de
almacenamiento, sistema operativo y version actual del paquete de servicio, de un
servidor. En el mismo repositorio se puede tener la informacion de los paquetes de
servicio, versiones, sistemas operativos a aplicar, aspectos de correccion,
incompatibilidades. Pero la decisién que se toma con respecto a cual es el momento mas
adecuado para instalar o no el paquete de servicios en un determinado servidor, la hora
en qué se debe hacer y el plan de marcha atrds, estara almacenado en el repositorio de

conocimiento.
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5. CASO DE ESTUDIO

Una organizacién que tiene implementado un modelo de gestién para asegurar la calidad
en la prestacién de servicios de Tl, basado en ITIL V3, recibe una comunicacién de parte de
una entidad del estado que regula la pirateria de software. Alli se informa que a partir de
una fecha determinada se llevaran a cabo visitas sorpresa a las organizaciones, en busca
de software sin licencia vigente instalado en los computadores. En caso de encontrar
instalada alguna versién de este tipo de software, se procederd con sanciones que van
desde una multa econdmica, la primera vez, hasta llevar a prisién a los representantes
legales, en caso de que reincidan en la falta. Obviamente, no se consideran las licencias de

software de tipo GNU o Libre.

La vicepresidencia administrativa ya tenia previamente definido como uno de sus
objetivos estratégicos, el “Minimizar el desembolso de dinero por concepto de multas”, el
cual no fue considerado cuando se implementd en la organizacidn el presente modelo de
calidad para la prestacién de servicios. A raiz de estos controles, el area de Tl es
consciente de la responsabilidad que adquiere en la consecucién de este logro. Ademas,
frente a la gravedad de las consecuencias que puede acarrear una sancion de este tipo, la
organizacion decidié incorporar una politica que contempla sanciones disciplinarias a los
funcionarios que les sea encontrado, en su computador, software sin la correspondiente

licencia.

En este caso de estudio se parte del supuesto que la organizacion tiene implementado el
modelo propuesto en esta tesis, para gestionar el conocimiento de los servicios de TI. Lo
gue se pretende mostrar es cdmo evoluciona el conocimiento ante el cambio de los

objetivos estratégicos de la organizacion.
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6.1 Revision del conocimiento relativo al nuevo objetivo estratégico

En la ilustracion 9, se muestra una vista general de la ontologia existente en el modelo,

antes del nuevo requerimiento.

¥ ITIL
v

Y

Y

Faze_Estrategia_ Servicio
Gestion_Financiera
Gestion_Cartera_Servicios
Gestion_Demanda

Faze_Dizefio_Servicio
Gestion_Catalogo_Servicios
Gestion_Mivel_Servicio
Gestion_Capacidacd
Gestion_Dizponibilidad
Gestion_Cortinuidad_Servicio
Gestion_Seguridad_ Informacian
Gestion_Proveedores_ Servicio

Fasze_Transicion_ Servicio
Gestion_Configuracidn_Activos_Servicio
Planificacidn_Soporte_Transicion
Gestion_Cambios
Gestion_Ertregaz_Despliegues
Walidacion_Pruebas_Servicio
Evaluacion_Transicidn

Faze_Operacidn_ Servicio
Centro_Servicio_ Usuario
Gestion_Eventos
Gestion_Incidentes
Gestidn_Problemas
Gestion_Peticiones
Gestion_Accesos
Monitoreo_Control
Operacion_TI

Faze_Mejoramiento_Continuo_Servicio
Procesa_Mejora_Continua_Servicio

Infarmes_Servicio

llustracién 9. Vista general de la ontologia existee antes del nuevo requerimiento

Con el propésito de evaluar si el conocimiento representado en la ontologia esta alineado

con el nuevo objetivo estratégico, el experto en la ontologia del dominio junto con un

65



usuario/cliente, la revisan detenidamente y concluyen que ésta no contempla los
elementos necesarios para identificar posibles irregularidades en el licenciamiento del
software, ni para apoyar la toma de decisiones en caso de que llegara a suceder. Ambos
identifican que estos elementos deben estar en la fase de Transicidn del Servicio, en el
proceso de “Gestidon de Configuracién y Activos de Servicio” y al explorar los indicadores
de este proceso, evidencian que se necesita modificar la ontologia, incorporando un
nuevo indicador. En la ilustracion 10, se despliegan las subclases de la clase
Gestién_Configuracién_Activos_Servicio (en aras de facilitar la lectura se utilizard, en el
presente documento, la sigla GCAS para referirnos a este término de la ontologia), antes

del cambio.

L J Gestion_Configuracion_Activos_Servicio
v tems_Configuracian
Servicio
hi Actividades
v Idertificacion_Configuracion
PCs
LicenciasSw
v Werificacion_suditoriss
Monitoreo_Software_Instalado_PC
Eliminacion_ttem_Configuracian
: Control_Proceso
Acceso_PC
Uzo_ttem_Configuracion
L Elementos_Gestion_Informacion
: Metricas_Proceso
v Indicadores
PC=_Sin_Licencias_Software_Vigentes
Activoz_Cauzantes_Fallas_en_Servicios
Reuszo_ Reclasificacion_de_Recursos_y_ Activos_Subutiizados
Configuraciones_MoAutarizadas

Excepciones_Configuracion_Reportadas_PorSuditarias

llustracién 10. Subclases definidas en la ontologipara la clase
Gestion_Configuracion_Activos_Servicios
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6.2 Modificacion de la ontologia para incluir las nuevas necesidades de

conocimiento

Se establece por parte de un usuario/cliente del modelo de servicios de T, la necesidad de
incorporar el siguiente indicador al proceso de gestién de configuracidén y activos del
servicio: “La cantidad de software instalado sin licencia vigente en cada computador debe
ser igual a cero”. La gestidon de este indicador permitird mitigar el riesgo de incurrir en
multas por este aspecto de operacion. El requisito para incorporar este indicador a la
ontologia, es enviado al experto en la ontologia del dominio, previa aprobacién del

validador del dominio, para que la modifique.

En este caso de estudio, solamente, se incorporan a la ontologia los conceptos relativos al
conocimiento necesario para la gestién del nuevo indicador del proceso de gestidon de

configuracién y activos del servicio.

La ontologia, en este caso, responderd la pregunta: “Qué versiones de las licencias de
software instaladas en un computador no corresponden con las versiones de las licencias

corporativas vigentes”.

Los usuarios/clientes responsables del proceso de gestion de configuracion y activos del
servicio junto con los agentes que interactlan con las fases del componente operacional,
utilizan la ontologia como medio para gestionar el conocimiento. De la misma manera,
también la utilizan los usuarios de otros procesos, tales como: gestiéon de cambios, gestion
de incidentes, gestion de disponibilidad, gestién de entrega del servicio, gestion del nivel

de servicioy gestién financiera.

Como se pudo ver en la ilustracidén 10, la ontologia ya contaba con elementos del proceso
de gestidon de configuracién y activos del servicio que se podian tomar para calcular el
nuevo indicador, tales como: identificacién de configuracién para PCs y licencias de

software y el software instalado en cada PC.
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En la subclase Elementos_Gestion_Informacion se encuentran las métricas para evaluar el

rendimiento del proceso. Para cada una de las métricas se tienen agrupados los

indicadores que contribuyen a la medicidn. En este punto se agrega el nuevo indicador

que va a aparecer en el modelo como: Numero_PCs_Sin_Licencias_Software_Vigentes. En

la ilustracion 11 se puede ver esta subclase junto con los elementos que agrupa.

L

k4 Elementos_Gestion_|nformacion

v Metricas_Proceso

Indicadares
PCz_Sin_Licencias_Software_Vigerntes

Activos_Causantes_Fallaz_en_Servicios

Reuso_ Reclasificacian_de_Recursos_y_ Activos_Subutilizados

Configuraciones_Modutarizadas

Excepciones_Configuracion_Reportadas_PorAuditorias

llustracién 11. Subclase Elementos_Gestion_Informacion_SACM.

La tabla 2 contiene las propiedades que fueron definidas para ser usadas como atributos

de las nuevas clases que se introdujeron a la ontologia. La instanciacién de estas

propiedades da origen a las plantillas y a las interfaces que usaran los usuarios/clientes del

modelo propuesto, en las fases del componente operacional.

Tabla 2. Atributos relacionados con cada subclase hoja para la jerarquia de conceptos de la ontologia

tems_Configuracion

Identificacion_tems_Configuracion_Servicio

Servicio Mombre_tem_Configuracion
Fal_Modela
Identificacion_Configuracion Etigueta

PCs=

Fecha_Compra
Mambre_ttem_Configuracion
Mombre_Software
Rol_hModelo

Tipo

Ihicacion
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Idertificaciin_Configuracidn Area_sutorizada_Licencia
LicenciasSw Cargo_Autarizado_Licencia

Etiqueta

Fecha_Compra
Fecha_“encimiento_Licencia
Mambre_ttem_Configuracion
Rol_hModelo

Tipo

hicacion

Yerzion_Licencia

Werificacian_sudtorias Mambre_PC_Gestionada
Monitoreo_Software_Instalado_PC Mombre_Software
Rol_hModelo

Yerzion_Licencia

Verificacion  Auditorias Identificacion_ttems_Configuracion_Serwvicio
Eliminacion_ttem_Configuracian Feol_Modelo

Control_Proceso Fol_hadela
Acceso_PC Tipo_Accesa

Usuario_Acceso

Cortrol_Proceso Fol_kodela
Jzo_tem_Configuracion Tipo_U=zo
=uario_Usa

Petiodicidad_Calculo
Ral_Modelo
Tipo_Dato_Criginal_Indicadar

v Indicadares

Tipo_Dato_Traducido_Indicadar_1
Tipo_Dato_Traducido_Indicador _2

Yalor_Esperado

Luego se crean las instancias y se forman las plantillas que quedaran almacenadas en el
componente de almacenamiento y las interfaces del componente de representacién del
conocimiento del modelo propuesto para gestionar el conocimiento de los servicios de Tl
(GSTI). A continuacion se ilustra como quedan conformadas cada una de estas plantillas

(los campos obligatorios aparecen bordeados por un recuadro rojo):
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La plantilla para ingresar los atributos de los items de configuracidn de la subclase Servicio
(ilustracion 12), le permiten al usuario con el rol experto en la ontologia del dominio,

ingresar la informacidn de los servicios.

Nombre ke Configuracion

Rol Modelo

Experto de ls Ontologia ‘

Fow &

Identificacion kems Configuracion Servicio

llustracién 12. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase Servicio.

La plantilla para ingresar los atributos para la identificacién de la configuracién de la
subclase PCs (ilustracion 13), le permiten a quien tenga el rol experto en la ontologia del
dominio, ingresar la configuracidn inicial para cada PC, actividad que se lleva a cabo en Ila
fase de creacién incluida en el componente operacional de la gestion de conocimiento del

modelo propuesto.

Etiqueta Tipo
|PC-DDEI1 | ‘PC |
Fecha Compra Ubicacion
|1SJD5.QDDB | ‘Custus |
: iquraci : : P-4 ¥
Hombre tem Configuracion Hombre Software L
|pc_|:||:|c|1 | # Modulo Finsnciero SAP version actual licencisda 4.1
# norton A% version actual licenciada 5.1
Rol Modelo # Oifice Standard version actual licenciada 2007
|U3uari0 |

llustracion 13. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase PCs.
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La plantilla para ingresar los atributos para la identificacién de la configuracién de la
subclase LicenciasSw (ilustracion 14), le permite al rol usuario/cliente, ingresar la
configuracidn inicial para cada licencia de software que compra la organizacién. Ademas,
le permite actualizar las licencias en la fase de creacién del componente operacional de la

gestion de conocimiento.

4+ -
Etiqueta Rol Modelo Area Autorizada Licenc = 0 W
L0001 | |usuarin | |contabiliia

Costos
Fecha Compra Tipo
|21 -12-2005 | |Lic:eru:ia |

+ -

Fecha Vencimiento Licencia Ubicacion Cargo Autorizado Licer “'® N
|21 -12-2009 | |Infu:urmatiu:a | Contscor

zerente Financiero
Hombre tem Configuracion Version Licencia Director de Costos
|Mu:udulu Financiero SAF | |4.1 |

llustracion 14. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase LicenciasSw.

La plantilla para ingresar los atributos para la verificacién y auditorias de la subclase
Monitoreo_Software_Instalado_PC (ilustracién 15), le permite a quien desempefia el rol
Agente recolectar de manera automatica el software que esta instalado en cada PC y su
respectiva version de licencia, para luego almacenarla en el repositorio de informacidn.
Estas actividades se realizan en la fase de creacion del componente operacional.

S —
Rol Modelo Hombre Software A * ¥ 9

|Agente | # Modulo Financiero SAP version actual licenciada 4.1

Version Licencia

|4.E.1 |

nar & o
Hombre PC Gestionado P L
& PC-O0M

llustracion 15. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase Monitoreo_Software_Instalado_PC.
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La plantilla para ingresar los atributos para la verificacién y auditorias de la subclase
Eliminacion_Iltem_Configuracion (ilustraciéon 16), le permiten a quien desempenfia el rol
usuario/cliente, eliminar los items de configuracién que han sido dados de baja. Esta
actividad se lleva a cabo en la fase de eliminacién del componente operacional de la
gestion de conocimiento del modelo propuesto. En esta plantilla el usuario/cliente debe

identificar el item de configuracién que se quiere eliminar.

Rol Modelo

PR A S

Identificacion Hems Configuracion Servicio

llustracion 16. Plantilla para instanciar los atributos de la subclase Eliminacién_Item_Configuracion.

La plantilla para ingresar los atributos de control de proceso para la subclase Acceso_PC
(ilustracion 17), permite el ingreso de los usuarios/clientes que van a tener acceso a la
informacidn de los items de configuracioén junto con el tipo de acceso permitido a estos. El
acceso a la informacion lo obtienen los usuarios/clientes, de acuerdo con los privilegios
gue tengan. Esta actividad se lleva a cabo en la fase de acceso del componente

operacional.

Rol Modelo

U=suaria |

Tipo Acceso

Usuario Acceso

llustracion 17. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase Acceso_PC.
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La plantilla para ingresar los atributos de control de proceso para la subclase
Uso_ltem_Configuracion (ilustracion 18), le permite a quien tenga el rol experto en la
ontologia del dominio, ingresar los usuarios/clientes que podran usar la informacion de los
items de configuracion, ademas del tipo de uso permitido a estos. El uso del conocimiento
lo hace el usuario/cliente en la fase de uso del componente operacional de la gestidén de

conocimiento del modelo propuesto.

Rol Modelo

Ususrio |
Tipo Uso |
Usuario Uso |

llustracién 18. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase Uso_ltem_Configuracion.

La plantilla para ingresar los atributos para la subclase Indicadores (ilustracion 19), le
permite a quien tenga el rol Experto en la ontologia del dominio, ingresar la configuracién
que tendra cada indicador. Los atributos Tipo_Dato_Traducido_Informacion_1 vy
Tipo_Dato_Traducido_Informacion_2, permiten establecer el formato alterno que puede
tener el indicador. Por ejemplo, si la informacién original fue creada como un valor, éste
podria ser traducido en una pieza de conocimiento para calcular un indicador o como un
punto dentro de una grafica. Esta actividad se lleva a cabo en la fase de Traduccidn/Re-

propdsito del componente operacional.

Tipo Dato Original Indicador Rol Modelo

|Expertu:| &n la Ortologia del Dominio

Tipo Dato Traducido Indicador 2 Periodicidad Calculo Valor Ezsperado

Tipo Dato Traducido Indicador 1
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llustracion 19. Plantilla para ingresar los atributos de la subclase Indicadores.

Por ultimo, podemos constatar que la ontologia responde a la pregunta formulada en el
primer paso: “Qué versiones de las licencias de software instaladas en un PC no
corresponden con las versiones de las licencias corporativas vigentes”. La instanciacion de
la clase Monitoreo_Software_Instalado_PC, permite obtener las licencias que tiene el PCy
compararlas con la licencia vigente que tiene la organizacion. Los resultados para uno de

los PC es el siguiente:

# PC-0001-Modulo Financiera SAP version actual icenciada 4.1 Yersion Instalada 451 (Monitoreo_Software_nstalado_Po)
# PC-0001-Morton &% version actual licenciada 5.1 Yersion Instalada 5.1 (Monitoreo_Software_Instalado_PiC)
# PC-0001-Office Standard version actual licenciada 2007 Yersion Instalads 2003 (Montoreo_Software_nstalado_PC)

Como se aprecia en estos resultados el PC-0001 tiene instalada como version actual para
el mdédulo financiero de SAP la versién 4.6.1 y la versidn licenciada que tiene la

organizacion es la 4.1. En este caso hay una irregularidad.

Para el caso del software antivirus, se esta utilizando la licencia correctamente (8.1) y en
el caso de office se tiene licenciada 2007 e instalada la 2003 lo cual tampoco consiste en

una irregularidad en el licenciamiento.

Esto da respuesta a la pregunta que debia responder la ontologia: ¢Qué versiones de las
licencias de software instaladas en un computador no corresponden con las versiones de
las licencias corporativas vigentes? La versidon del modulo financiero SAP y la version de

office.

Cabe anotar que la respuesta que da la ontologia requiere del andlisis de una persona que

identifique en qué casos se trata de una irregularidad y en qué casos no.
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6.3 Alineacion del conocimiento con los objetivos estratégicos de la organizacion

Para complementar la incorporacién del nuevo indicador, en el componente operacional
de la gestion de conocimiento se crea la fase de Alineamiento. Un usuario/cliente se

encarga de actualizar los repositorios de informacion y conocimiento.

En el repositorio de informacién se incluye toda la informacién contenida en la tabla 2,

junto con sus atributos.
En el repositorio de conocimiento se incluyen tres elementos:
* El objetivo estratégico definido por la vicepresidencia financiera

e La politica de la organizacién referente a la sancidon que reciben las personas que

sean sorprendidas usando software no licenciado.

e La decision tomada sobre a quién se le aplica esta politica con base en los
resultados obtenidos al ejecutar el query que corresponde a ese indicador en la

ontologia.

6.4 Andlisis de los resultados

La ontologia que se define en el modelo propuesto permite abstraer los elementos del
modelo de gestién de Tl, organizarlos y relacionarlos mediante una jerarquia de clases, lo
gue permite establecer los elementos de conocimiento que necesitan los procesos y las
actividades del modelo de GSTI, cualquiera que este sea, y especificar incluso el formato

en el cual el conocimiento debe ser presentado.

La ontologia facilita también la implementacién rapida de los cambios que demanden las

fuentes de requisitos y ayuda a definir las plantillas de conocimiento con la informacién
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que los usuarios pueden crear, acceder, usar y eliminar a través de las fases del

componente operacional de la gestidn de conocimiento.

Las fases del componente operacional de la gestién de conocimiento del modelo
propuesto permiten que el conocimiento evolucione completamente, es decir, la
informaciéon se recolecta y el conocimiento se crea cuando existe una necesidad
manifiesta de éste, desde las fuentes de requisitos. El conocimiento va cambiando a
medida que los usuarios y procesos de gestion de servicios de Tl van actuando sobre él vy
luego si se establece que no es util se elimina. Lo anterior es posible con la ayuda del
componente operacional de la gestién de conocimiento que ofrece a los usuarios del
sistema, las fases de creacién, validacidén, acceso, distribucidn, uso, traduccidn/re-

propdsito y eliminacidn, para que gestionen el conocimiento.

Tres fases hacen la diferencia en el componente operacional de la gestién de
conocimiento del modelo propuesto en esta tesis, en relacién con otros modelos que
implementan GC en GSTI, éstas son: Alineamiento con los objetivos estratégicos de la
organizacion, Traduccion/Re-propdsito y Eliminacién. Se considera que la primera de estas
fases es de suma importancia porque permite mantener el conocimiento apropiado para
la toma de decisiones orientadas al logro de los objetivos estratégicos de la organizacidn.
La segunda fase es muy util porque permite conocer como un dato es utilizado para
generar conocimiento en otros procesos de Tl. Por ejemplo, una cifra se puede usar como
parte de un indicador que la organizacidon calcula para tomar decisiones. En este caso la
cifra puede estar traducida a un formato de porcentaje, si la primera cambia, también
debe cambiar la segunda. La tercera fase, correspondiente a la eliminacién, permite
desechar la informacién obsoleta que no aporta valor a la organizacién y que podria, por
manejos inadecuados, ser incluida en el calculo de indicadores, conduciendo a tomar

decisiones erroneas.
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7 CONCLUSION Y TRABAJO FUTURO

Si bien, actualmente, algunas organizaciones comienzan a implementar modelos de
gestién de servicios de Tl para gestionar su infraestructura de tecnologia, la incorporacion
de aspectos de gestidén de conocimiento a dichos modelos, constituye aun materia de
estudio y analisis.

Por otra parte, algunas empresas comercializadoras de programas que ayudan a la gestién
de servicios de Tl especulan y aprovechan el boom del término “conocimiento” para
vender nuevas versiones de sus productos, que segun ellas permiten gestionar
completamente el conocimiento organizacional. Pero la mayoria de las veces, esto
corresponde simplemente a una mala interpretacidon del término conocimiento, que da
lugar, en el mejor de los casos, a herramientas que gestionan mejor la informacién.

En esta tesis se presenta una caracterizacion de diferentes modelos de gestién de
servicios de Tl y se hace un analisis de la incorporacion de algunos elementos de gestion
de conocimiento a dichos modelos. Este analisis muestra que los elementos incorporados,
no permiten la evolucién completa del conocimiento, por tanto se propone un modelo
para gestionar el conocimiento de cualquier modelo de GSTI que mejora estas falencias.

El modelo propuesto incorpora tres fases que no fueron consideradas por otros autores,
ellas son: Alineamiento del conocimiento con los objetivos estratégicos de la organizacidn,
Traduccion/Re- propdsito y Eliminacion. La incorporacion de estas nuevas fases permite la
evoluciéon completa del conocimiento. La primera de ellas tiene como propdsito que a
medida que en las organizaciones cambien las estrategias y los requisitos de
conocimiento, también cambie el conocimiento representado en el modelo de gestion de
servicios de Tl. La segunda fase tiene como propdsito permitir traducir la forma general en
gue el conocimiento y la informacion fueron almacenados para que se pueda usar
facilmente en diferentes contextos y la tercera fase permite que el conocimiento y la
informacidn que no sean Utiles en la organizacién sean eliminados.

Un aspecto muy importante cuando se aborda la gestion de conocimiento en las
organizaciones es poder compartir y reutilizar el conocimiento que ya se tiene y evitar que
ese conocimiento se vaya de la organizacion cuando se van las personas que lo poseen. La
idea es que ese conocimiento permanezca en la organizacion, plasmado de tal manera
que sea facil para los miembros que quedan, apropiarse y reutilizar ese conocimiento. Las
ontologias son una opcidon para representar el conocimiento de un dominio. Una
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caracteristica importante de las ontologias es que permiten reutilizar y compartir el
conocimiento que ellas representan. Ademas, existen herramientas que facilitan Ila
creaciéon y manipulacién de ellas. Asi, incorporar una ontologia a un modelo de gestion de
conocimiento es un factor importante que ayuda la consecucion del propdsito
anteriormente enunciado. El modelo propuesto en esta tesis incorpora una ontologia del
dominio de los servicios de TI, como pieza fundamental del componente de
representacion de conocimiento. Ella permite representar, mediante una jerarquia de
clases, los conceptos de ese dominio y sus interrelaciones.

La implementacion de un modelo como el propuesto en esta tesis, permite que las fases y
los procesos de los servicios de Tl compartan y reutilicen el conocimiento y ademas que
todas las personas involucradas en esos procesos, utilicen un lenguaje comun evitando
problemas semanticos que son muy comunes en dominios como el de los servicios de TI.

La creacion de una herramienta de software que permita implementar el modelo
propuesto en esta tesis es un trabajo futuro, que estd en proceso de desarrollo con
algunos estudiantes de Ingenieria de Sistemas y que al momento de la entrega de este
documento, no esta terminada. Esta herramienta pretende integrar los componentes de
representacion, operacionalizacién y almacenamiento del conocimiento de un modelo de
gestién de servicios de Tl, en el marco de ITIL, utilizando el modelo propuesto. También, el
enriguecimiento de la ontologia del dominio de los servicios de TI, con clases que
completen el conocimiento de procesos mas complejos, constituye, para efectos de esta
tesis, un trabajo futuro.
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9 ANEXOS

9.1 Glosario

AP: Areas de Proceso

API: (Application Programming Interface). Interfaz de Programacion de Aplicaciones.
BSS: (Business Support Systems). Sistemas de Soporte al Negocio.

CAM: (Capacity and Availability Management): Gestion de Disponibilidad y Capacidad.
Cl: (Configuration Items). items de Configuracién.

CM: (Client Manager). Gestion de Clientes.

CMDB: (Configuration Management Data Base). Base de Datos de Gestidn de

Configuracion.

CMMI: (Capability Maturity Model Integration). Integracién de Modelos de Madurez de

Capacidades.

CMMI-ACQ: (CMMI for Aquisition). CMMI para Adquisicidn.

CMMI-DEV: (CMMI for Development). CMMI para Desarrollo

CMMI-SVC (CMMI for Services). CMMI para Servicios.

CMS: (Configuration Management System). Sistema de Gestién de Configuracién.

ERP: (Enterprise Resource Planning). Sistema de Planeacién de Recursos de la

Organizacion.
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ETOM: (Enhanced Telecom Operations Map). Mapa de Operaciones de

Telecomunicaciones Mejorado.

GSTI: Gestidn de Servicios de Tecnologia Informatica.

GC: Gestion de Conocimiento.

HP: Hewlet Packard.

IEC: (International Electrotechnical Comission). Comisién Electrotécnica Internacional.
IKB: (Inventory knowledge Base). Base de Conocimiento del Inventario.

IRM: (Incidents and Requests Management). Gestion de Requisitos e Incidentes.

ISO: (International Organization for Standardization). Organizacion Internacional para la

Estandarizacion.
ITIL: IT Infraestructure Library.

ITSMF: (Information Technology Service Management Forum). Foro de Gestién de
Servicios de Tecnologia Informatica.

KMDB: (Knowledge Management DataBase). Base de Datos de Gestion de Conocimiento.

MOF: (Microsoft Operations Framework). Marco de Operaciones de Microsoft.

NI: (Network Inventory). Inventario de la Red.

NOC: (Network Operating Center). Centro de Operaciones de Red.

OGC: (Office of Government Commerce). Oficina de Comercio del Gobierno Britanico.

OSM: (Operational Service Management). Gestién de Servicios Operacionales.

0OSS: (Operation Support Subsystem). Subsistema de Soporte a Operaciones.

PM: (Problem Management). Gestion de Problemas.
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PRM-IT: (Process Reference Model for IT). Modelo de Referencia de Procesos para TI.
RSS: (Resource Support Systems). Sistemas de Soporte a los Recursos.

REQM: (Request Management). Gestidn de Requisitos.

SAM: () Gestion de Proveedores.

SCON: (Service Continuity). Continuidad del Servicio.

SKMP: (Service Knowledge Management Process). Proceso de Gestidn de Conocimiento

del Servicio.

SKMS: (Service Knowledge Management System). Sistema de Gestion de Conocimiento del

Servicio.
SSS: (Systems Support Systems). Sistemas de Soporte a los Sistemas.
STI: Servicios de Tecnologia Informatica.

TI: Tecnologia Informatica.
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