LS
S
=
O
T
o
«
=
G
Q
(@)
LS
S
—
=
%)
=

Gestion de Conocimiento
Aplicada a la Gestidon de
Serviclos

Esteban Feuerstein
Pragma Consultores

i1SMF

© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA



e Qué es la gestion del Conocimiento
- Definicion
- Generacion de Valor
- Dimensiones: humana, organizacional, tecnolégica
- Herramientas

e Gestion de Conocimiento y Configuration Management
- Utilidad de la GC en etapas tempranas de un proyecto de CM

- Hacia un mejor servicio, aprovechando el conocimiento
e Filosofia
e Herramientas

e Conclusiones
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;Qué es la Gestion de
Conocimiento?
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La Gestion del Conocimiento 5

..................................................................................................................................................................................... 6.>

Gestion del Conocimiento:

Es la creacion y gestion de un ambiente (personas, procesos,
tecnologia) que fomenta y facilita la creacion, intercambio,
aprendizaje, acceso, organizacion y utilizacion del conocimiento
para el beneficio de la organizacion, sus miembros y sus clientes.

23939
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% ;Como genera valor el conocimiento?

7>
Customer intimacy
Mayores ingresos
Menores costos de ventas

Mayor satisfaccion y retencion de clientes

Operational excellen oduct-to-market excellence

Menores costos Mayores ingresos

Mayor productividad Liderazgo del mercado
Mayor margen

Jtsmf-argentina.com.ar
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El conocimiento en la empresa y la Gestion
del Conocimiento - Beneficios 5

reeeee e o N A o T ot  d e N e T e e eeeeeeueeessnsessnsssssnssssnssssnnssssnssssnnnsssnnnsen 8>

Beneficios parala empresa

» Mayor rapidez de aprendizaje de la organizacion

* Mejor cooperacion entre organizaciones

» Mayor integracién de las redes de profesionales

Beneficios para la Unidad de Negocio/Servicio
* Retencion vy disponibilidad del conocimiento critico

* ldentificacidon y reutilizacion de mejores practicas disminuyendo costes de gestion y producciéon
» Mejora de los resultados de negocio

Beneficios para el profesional

« Aplicacion de mejoras en la operativa, reutilizacion experiencias de otros profesionales y
expertos mas alld de su entorno habitual
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¢ Motivacion por reconocimiento y visibilidad en la organizacion

o Desarrollo profesional

 Visibilidad de las mejores practicas

i1SMF
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Tres dimensiones .

TR URRRRPRRRt 9>

e La gestion de conocimiento en una organizacion
tiene tres pilares basicos:

- Componente humana: Es necesario generar un
cambio cultural hacia la cultura de la colaboracion.
Hay mecanismos que impulsan y den continuidad a
este cambio.

- Componente organizacional y de procesos: Se
Introducen nuevas estructuras organizacionales (p. €j.
las Comunidades de Practica) y se modifican algunos
procesos de trabajo.

- Componente tecnologica: Se introducen
tecnologias que facilitan la colaboracion y
gestion del conocimiento individual y colec

LISMK
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Comunidades de Practica
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Las comunidades de practica: ;Qué son?

= Entre muchos enfoques para la gestion del conocimiento, la creacion de
comunidades de practica es de los mas utilizados, porque balancean muy
bien el aprovechamiento del conocimiento tacito (el que esta en la cabeza
de las personas) con el explicito (el que esta escrito).

Las Comunidades de Practica son redes de
profesionales que aprenden, generan y comparten
mejores practicas en un area de especializacion
alineadas con las necesidades de negocio.

= Las comunidades enfocan sus actividades a las necesidades y objetivos de
Negocio, tanto inmediatos como estratégicos, actuando sobre la mejora
operativa, tecnoldgica y promoviendo la innovacion.

= Un ejemplo es la Comunidad de Comercializacion de Lubricantes de una
compaiia petrolera, creada con el objetivo de

“Ser el vehiculo eficiente para el intercambio de Informacion del mercado y clientes,
experiencias desarrolladas en la aplicacion de nuestros productos y servicios y mejores practicas
Implementadas por nosotros u otras organizaciones a fin de maximizar el conocimiento de la
organizacién, promover la creacion de propuestas innovadoras y ayudar a la generacion de una
identidad consistente para cada segmento.”
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= Definicion del objetivo de la comunidad en funcion
de los objetivos de negocio de la o las areas
Involucradas.

e |dentificacion de cual es y donde se encuentra el
conocimiento que se utiliza para realizar
eficientemente las actividades clave del negocio, a
traves del Mapa de Conocimiento.

e A partir del analisis del mapa, definicion de
acciones que impacten en la disponibilidad de
ese conocimiento, como por ejemplo
construccion de la Taxonomia, iniciativas para
hacer explicitos ciertos conocimientos tacitos,

e Definicion de indicadores del grado de alcance
de los objetivos de la comunidad.

= Definicion de nuevos roles y procesos de trabajo
asoclados a la gestion de la comunidad, y se
asignan de responsables.

www.itsmf-argentina.com.ar
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El Mapa de Conocimiento es la herramienta que nos permite identificar
y clasificar el conocimiento existente y requerido dentro de un area de
trabajo, asi como el tipo de conocimiento de que se trata: tacito
(reside en las personas) o explicito (reside en sistemas, manuales, etc),
Identificando las fuentes de conocimiento existentes (manuales,
personas, bases de datos, etc..) y por lo tanto, orientando sobre la
forma en que se accede a dicho conocimiento

;Como se hace el mapa de conocimiento? Cuatro pasos:

- Agrupar las actividades del area en procesos o grandes grupos de
actividades

- ldentificar los puntos clave de decision de cada proceso o grupo de
actividades definido

- Identificar el conocimiento necesario para poder tomar una buena
decision en cada punto clave

- ldentificar donde se encuentra ubicado el conocimiento y clasificarlo
en tacito y explicito

Jtsmf-argentina.com.ar
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Portales Colaborativos

e El portal de la comunidad es un espacio colaborativo en
la intranet, donde el conocimiento se crea, se
comparte y se resguarda.

e A través del portal, los miembros de la comunidad
comparten documentos, carteleras de noticias,
calendarios de eventos, foros de discusion, acceso a
aplicaciones o bases de datos, etc., organizados de
acuerdo con una taxonomia que facilita la busqueda y
la navegacion.

e En base a los objetivos de la comunidad y a qué
contenidos necesitan intercambiar (mapa de
conocimiento) se debe realizar:

- La definicion de qué herramienta/s o funcionalidades dentro de
las herramientas existentes son necesarias para la comunidad.

- La definicion de como esas funcionalidades se van a estructurar
y presentar a los usuarios en un portal unico. .tS P

- La implementacion del portal Y
© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA
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e Hay distintos tipos de herramientas que
proveen la base para la construccion del portal
de la comunidad:

- Herramientas de portal, o EIP (Enterprise
Information Portals)

e Proveen un unico punto de acceso a la informacion de la
compaiiia y la base de conocimiento para los empleados, y
en algunos casos tambien para los clientes, socios, y publico
en general.

= Un EIP brinda: acceso / bldsqueda, categorizacion,
colaboracion, personalizacion, expertise & profiling,
integracion de aplicaciones y seguridad.

= Existen herramientas de distinto porte, funcionalidades y
pFECiOSZ Open Source Yy pequeﬁas; medianas Yy grandes.
- Ademas, se utilizan herramientas que proveen
soluciones especificas para

e Busqueda y clasificacion de informacion (también desde
alta gama hasta Open Source)

= Colaboracién / equipos de trabajo. itSMF
o itsMF Argering881ON documental y gestion de contenidos. ARGENIINA
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Busqueda
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La necesidad de herramientas de buUsqueda

e Una prestacion clave de los portales es ayudar a
encontrar informacion

e Algunos datos:

- 16% del tiempo de “knowledge workers” se dedica a la
busqueda de informacion

- (Delphi) Una empresa de 20000 empleados gasta 720 M us$ por
ano en la busqueda de informacion
e Tiempo estimado dedicado a busquedas: 30%
e Costo anual estimado por empleado: US$120,000
e Costo de busqueda por empleado: US$36,000
e Costo por 20,000 empleados: US$720,000,000
e |La busqueda en bases de datos (estructurada) es
diferente a la busqueda de informacion presente en

documentos: se necesitan herramientas distintas

e Para poder encontrar informacion de forma eficaz es
necesario combinar Busqueda con Navegacion por
Categorias (Taxonomias -Clasificacion) 11SMF

© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA
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¢Por gqué una herramienta de busqueda elaborada?

e Una herramienta de busqueda “elaborada” permite:

- Balancear relevancia vs. completitud: ranking, “voy a tener
suerte™, etc.

- Busqueda “semantica”: Distincion entre varios significados de
una palabra, familias de palabras (stemming) sindbnimos,
términos de mercados verticales, terminologia de un grupo o
sector,coloquialismos

- Busqueda elaborada, con operadores avanzados de
combinacion: booleanos, proximidad, zonas, densidad,
frecuencia.

- Operadores de busqueda difusa o borrosa (Fuzzy Search):
errores de tipeo, sonido similar, etc.

- Busqueda "paramétrica” (por cliente, por rangos de ventas, por
vendedor,....)
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¢Por qué usar taxonomias si ya tengo la busqueda?

“e 06600t e0000000e00000000000000000000000000000000000000000060000080000600000000000000600000000006000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000s00ssb00st0s y-p

e La Clasificacion de documentos permite: =N =
- Cuando el usuario no sabe qué términos buscar ?1 27
e pero si sabe “por donde’ debe estar, 0 “deoue

se trata” 7
- Presentar a usuarios (familiarizados o no) los rest ..
en contexto

e Por ejemplo, busco “Maradona”, y aparecen resultados en
“Deportes”, “Espectaculos”, “Politica” y “Policiales™

- Ver relaciones entre distintos documentos a usuarios no
familiarizados

- Agrupar todo el “corpus” relacionado con un tema

- Restringir el alcance de las busquedas, acelerandolas

e busco “Maradona” y quiero algo relacionado con su programa de
TV, voy directamente a las categoria “Espectaculos”

- Brindar a distintas audiencias distintas visiones de los mismos
documentos

» el departamento “Ventas” ve los datos organizados por tipo de
cliente, el de “Produccion” los ve organizados por piithF
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¢Qué es una taxonomia?

e ;Qué son las categorias? “Lugares™
de una estructura en forma de arbol, R
gue agrupan documentos relacionad

e ;Como llega un documento a una
categoria? A traves de las reglas de negogj
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Gestion de conocimiento y
Configuration Management

www.itsmf-argentina.com.ar
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e ;COmo puede ayudarnos la gestion del
conocimiento para hacer una mejor CM?

- En la definicion de los requerimientos

e especificacion de los requerimientos de informacion para
cada proceso, rol y para cada elemento de la
infraestructura

e definicion de los requerimientos de informacion de gestion
- En el diseno del sistema

- En la construccion de un ambiente que permita
e el mejor aprovechamiento de las herramientas de gestion,

e el acceso a las fuentes de informaciéon y conocimiento
adecuadas en cada momento del ciclo de vida

e la respuesta mas veloz y mas adecuada a las necesidades
para brindar un mejor servicio
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%, Utilizacion de KM en la etapa de definicion

‘------o----o----------------o----o----------------o----o----------------o----o----------------o----o------o---------o----o-----------o----o----o-o---------o----o----o-o----o-------s?

necesidades

e Mapa de conocimiento como input para eI
diseno

e Gestion de contenidos y documentos en eI
proceso de definicion

e Soporte a la colaboracion en el proceso de
definicion

Y\
e Definicidn de la taxonomia adecuada a las ;w“fé
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g_i Hacia un mejor servicio, aprovechando el conocimiento

%0 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 4.}

e Recordemos la definicion de Gestion del Conocimiento:

Es la creacion y gestion de un ambiente (personas, procesos,
tecnologia) que fomenta y facilita la creacion, intercambio,
aprendizaje, acceso, organizacion y utilizacion del conocimiento para el
beneficio de la organizacion, sus miembros y sus clientes.

e Parafraseandonos:

Es la creacion y gestion de un ambiente (personas, procesos,
tecnologia) que fomenta y facilita la creacion, intercambio,
aprendizaje, acceso, organizacion y utilizacion de la informacién de
gestion de los servicios y de los componentes que los soportan y del
conocimiento acumulado en beneficio de los distintos procesos que
participan de la gestion de los servicios de TI.

e O sea:

- Construccion de un ambiente que facilite el acceso a fuentes de
conocimiento que permitan brindar un mejor servicio al negocio
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Técnicas y herramientas de KM
gue pueden ser utilizadas: 7

OSSO but dutsbortil wtbutsbetsheutitielissbordes i uitoss oo tutsbvtvnt e 55

= Construccion de una “comunidad™ con los grupos de soporte,
los proveedores externos, usuarios clave, etc.

e Portal de la comunidad, que provee acceso integrado a todas
las fuentes de conocimiento.

e Mapa de conocimiento
- qué contenidos incluir
- qué personas incluir
- acceso a conocimiento tacito y explicito

e Acceso al conocimiento necesario en cada etapa del ciclo de vida
de los Cls

e Creacion de bases de conocimiento para resolver incidentes

= Documentacion de procedimientos. Facil acceso a las Gltimas
versiones de cada procedimiento.

= Definicion e implementacion de una metodologia de registracion y
documentacion de casos, para mejor aprovechamiento de la
experiencia.

= Metodologia de registracion y documentacion de mejores
practicas.

e Almacenamiento y acceso a informacion operativa

\\’V
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Técnicas y herramientas de KM
gue pueden ser utilizadas (cont.): 7

Implementacion de foros de discusion

Implementacion de canales de comunicacion para el
equipo de soporte (sugerencias de practicas, problemas
reiterados, etc.)

Herramientas de consulta a expertos

Capacitacion:

- deteccion de necesidades a través del mapa,

- implementacion de soluciones de e-learning,

- coordinacion a través del portal

Utilizacion de herramientas de busqueda y organizacion
de contenidos para mejorar el acceso a las anteriores

- Navegacion entre todos los contenidos (estructurados o no
estructurados) relacionados con un servicio, 0 con un
componente

IISMF
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Muchas gracias! éf@

Esteban Feuerstein {i

Pragma Consultores © @
&

Alguna pregunta?

i1SMF

© itSMF Argentina 2005 KM / SM ARGENIINA



itSMF Argentina 7

et eeecaecacaeeacencnnescencanencenanencenneesceaenenoencanenenenecnoseneenseenecaseesoenesnenoenentesoeeeenenoeseenenoeacacesoencaoescescasesccscacescesestscaststescasesnas 8>

Cierre

ITIL: Gestidon de Servicios y Gestion de
Conocimiento

Buenos Aires
20 de octubre 2005
Info@itsmf-argentina.com

Gracias por completar los formularios ...

i1SMF

© itSMF Argentina 2005 ARGENIINA

LS
S
=
O
T
o
«
=
G
Q
(@)
LS
S
—
=
%)
=




