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Abstract: The paper presents the application of a method for developing ontologies for
domain modeling in the context of support services in information technologies. It
proposes the design of a knowledge structure that lets store all the experience and
information necessary to deliver a line of flexible and effective support to the customer
after sales support. The use of this method facilitates the construction of a conceptual
model that identifies and defines the core concepts and relationships of the IT Support
Service. Among the relevant results of this work is the definition of the scope of the
domain, the list of issues, the list of concepts and a conceptual model that relates these
concepts.
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Resumen: El articulo presenta la aplicacion del método para desarrollar ontologias
durante el modelado del dominio en el contexto del servicio de soporte en tecnologias de
informacion. Se propone €l disefio de una estructura de conocimiento que permita
almacenar toda la experiencia e informacion necesaria para ofrecer una linea de soporte
agil y eficaz al cliente en el soporte post venta. La aplicacién del método planteado
facilita la construccion de un modelo conceptual que identifica 'y define los conceptos y
relaciones bases del Servicio de Soporte en Tl. Dentro de los resultados relevantes de este
trabgjo esta la definicion del alcance del dominio, la lista de aspectos, la lista de
conceptosy un modelo conceptual que relaciona dichos conceptos.
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1. INTRODUCCION

El servicio de atencién al cliente es a menudo el
punto de contacto primario de los clientes con
respecto a los productos que ellos utilizan. La
productividad de los clientes y la satisfaccion on
el producto estdn influenciadas por sus
interacciones con €l servicio.

Almacenar y consultar la experiencia en la
resolucion de problemas es un recurso colectivo
gue debe mantenerse y permitir en gran medida
brindar un servicio &gil, oportuno y eficaz a
cliente, no sdlo en resolver los problemas de un
cliente en particular sino mejorar el conocimiento
de la organizacion.

El objetivo de la ontologia es entender €l problema
en estudio a través de la comprension del mundo
real donde se percibe € mismo, los conceptos
asociados al dominio en particular y las relaciones
existentes entre dichos conceptos, con el fin de
identificar, analizar y especificar los requisitos de
lasolucion a proponer.

En las organizaciones prestadoras de Servicios en
TI, existe la necesidad de brindar un servicio de
alta calidad, eficiente y continuo e independiente
de la localizacion geogréfica de cada uno de sus
clientes. En la actualidad se presentan altos
niveles de esfuerzo por parte del personal que
realiza las tareas de soporte, generando una alta
recurrencia de escalados al area de desarrollo por
las reiteradas respuestas y/o  soluciones,
ocasionadas generalmente alafalta de deteccién de
la causa real del problema presentado. No
obstante, no existe una cudificacion de la
informacién de clientes, incidentes y soluciones
aplicadas. Se puede ahorrar mucho tiempo si las
experiencias internas fueran compartidas.

ITIL (Biblioteca de la Infraestructura de
Tecnologia de la Informacion) especifica un
método sistemético que garantiza la calidad de los
servicios de Tl. Ofrece una descripcion detallada
de los procesos mas importantes en una
organizacion de TI, incluyendo listas de
verificacién para tareas, procedimientos y
responsabilidades que pueden servir como base
para adaptarse a las necesidades concretas de cada
organizacion. (Van Bon, 2008).

ITIL alberga una guia de mejores practicas de la
industria. Es un marco de trabajo de describe las
fronteras de la Gestiéon de Servicio para la
organizacion. ITIL se centra en la provision de
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servicios de alta calidad, con un énfasis especial en
lasrelaciones con €l cliente. (OGC, 2006).

Los recursos y las capacidades son tipos de activos
gue las organizaciones utilizan para crear valor en
forma de bienes y servicios. Los recursos forman
la entrada directa para la puesta en produccién y se
convierten en valor a través de la gestion, la
organizacion, el persona y €l conocimiento. Las
capacidades representan la habilidad de una
organizacion para coordinar, gestionar y aplicar
recursos con el fin de producir valor.

Teniendo en cuenta que €l trabajo esta orientado al
conocimiento en la organizacion para brindar un
mejor servicio al cliente, en la primera parte del
trabajo se hace una descripcién del método usado
para la construccién del modelo conceptual. En la
siguiente parte se exponen los conceptos asociados
a soporte de servicio de Tl y base de conocimiento
para el soporte. Se plantean los modelos de gestién
del conocimiento que soportan la propuesta del
modelo conceptual de la estructura de
conocimiento.  Se exponen los subdominios, 10s
aspectosy conceptos identificados en el andlisis del
modelo usando el método OntosMD. Por dltimo se
presenta el modelo conceptual en su version inicial
y el modelo conceptual de la base de conocimiento
validado.

2. EL METODO USADO PARA LA
CONSTRUCCION DEL MODELO
CONCEPTUAL

La complejidad del dominio empresarial sugiere un
conjunto de requisitos que debe cumplir un método
para elaborar ontologias en € contexto del
modelado de negocios (Rojaset al., 2009).

El méodo OntosMD (Rojas et al., 2009) es un
marco metodoldgico que describe como construir
model os conceptual es (ontol ogias) para un dominio
determinado. Esta basado en conceptos de la
Ontologiay en procesosy modelos inspiradosen la
Ingenieria de Software y la Ingenieria de Métodos
(Montilva y Barrios, 2006). El método permite
elaborar el modelo desde cero o, bien, a partir de
ontologias ya existentes, a través de procesos de
reingenieria.

El método OntosMD, estd integrado por tres
modelos estrechamente relacionados. EI modelo
del producto especificalas caracteristicas que tiene
una ontologia de dominio, es decir, describe el
producto que se elabora mediante la aplicacion del
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método. El modelo de actores identificay organiza
los roles que deben gjercer 1os miembros del grupo
de trabajo, que participan en la elaboracion de una
ontologia, y describe las responsabilidades que
estos actores tienen en la ejecucion de las
actividades indicadas en el modelo del proceso.
Este dltimo organiza, a través de procesos, las
actividades que los actores deben eecutar para
elaborar una ontologia.

El modelo del producto establece las caracteristicas
generales de las ontologias que el método puede
elaborar (Figura 1). ldentifica y describe, ademés,
los productos que los actores deben elaborar
durante el uso del método.

—— ], +modeladaPor *
tologi: o Modelo
+modela fconceptual
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- 1.x
iadoPor .
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Fig. 1. Modelo conceptual de las ontologias que
produce OntosMD.

La aplicacion del método genera, entre otros, los
siguientes productos:

Lista de aspectos y conceptos- Enunera el
conjunto de aspectos que seran tratados en la

ontologia y los principaes conceptos
asociados a dominio.
Diccionario de Conceptos- Contiene un

conjunto  ordenado  afabéticamente de
definiciones asociadas a los conceptos de la
ontologia.

Modelo Conceptual.- Conjunto de diagramas de
clases elaborados usando UML. Estos diagramas
modelan los conceptos de la ontologia y sus
relaciones de asociacion, agregacion, composicion
y generalizacion / especializacion.

3. EL CONCEPTO DE SOPORTE DE
SERVICIO DE TI

Se especifica el concepto de soporte de servicio de
TI, definidos a partir de los diferentes términos que
componen este concepto. (Van Bon, 2008).
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Servicio. Un medio de entregar valor alos clientes
facilitando resultados que los clientes quieren
lograr sin conseguir Costes o Riesgos especificos.

Servicio de TI. Servicio proporcionado a uno o
mas clientes por un proveedor de servicios de TI.
Un servicio de Tl se basa en e uso de las
Tecnologias de Informacién y soportalos procesos
de Negocio del cliente. Un servicio de Tl se
compone de una combinacién de personas,
procesos y tecnologia y deberia estar definido en
un Acuerdo de Nivel de Servicio®.

Gestion de Servicios. Conjunto de capacidades
organizativas especializadas cuyo fin es generar
valor paralos clientes en forma de servicios.

Soporte del Servicio. El elemento de soporte del
servicio garantiza que el cliente tenga el acceso
adecuado a los servicios que soportan funciones de
Negoci os.

4. CONCEPTO DE LA BASE DE
CONOCIMIENTO PARA EL SOPORTE.

La base de conocimiento permite la consolidacion
del conocimiento de la organizacion, la gestion de
listas de preguntas y repuestas con base en
experiencias reales, inclusion de nuevas soluciones
en la misma, e mango de informacién no
estructurada y la agilidad y disponibilidad en la
prestacion del servicio.

La base del Sistema de Gestion del Conocimiento
del Servicio (SKMS) (Van Bon, 2008) esta
formada por una considerable cantidad de datos en
una base de datos central o Sistema de Gestion de
la Configuracion (CMS) y la Base de Datos de
Administracion de la Configuracion (CMDB). La
CMDB envia datos al CMS, que a su vez facilita
informacion a sistema SKMS para facilitar el
proceso de toma de decisiones. Sin embargo, €l
sistema SKMS tiene uin &mbito mas amplio, ya
gue también almacena informacion sobre aspectos
como:

Experienciay conocimientos del personal

! Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA, por sus siglas en inglés,
Service Level Agreement). Acuerdo entre un Proveedor de
Serviciode Tl y un Cliente. El SLA describe € Serviciode TI,
documentalos Objetivos de Nivel de Servicio y epecificalas
responsabilidades del Proveedor de Servicio de Tl y del Cliente
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Temas periféricos, como el comportamiento de
los usuarios y e rendimiento de la
organizacién

Requisitos y expectativas de proveedores de
serviciosy asociados.

En detale la informacion amacenada estaria
relacionada con:

El negocio, clientes, proveedores, usuarios
Servicios: Informacion relacionada con la
cartera de servicios, el catdlogo de servicios, €
modelo del servicio, la entrega del servicio y
el cambio del servicio

Las aplicaciones

Asignacion de lainfraestructura

5. MODELO DE GESTION DE
CONOCIMIENTO

(Kerschberg, 2001) presenta un Modelo de
Procesos de Gestion del  Conocimiento para
establecer una arquitectura de tres capas. Capa de
Representacion del Conocimiento, Capa de Gestion
del Conocimiento y Capa de Datos. EI Modelo
intenta relacionar los diferentes  Procesos
(Actividades) de la Gestion del Conocimiento con
los Datos (Recursos de Conocimiento) vy
finalmente su Representacién. L os Procesos son:

1. Adquisicion: En este proceso, los Ingenieros del
Conocimiento capturan el conocimiento de los
expertos en un dominio, mediante entrevistas,
estudio de casos, etc.

2. Refinamiento: En este proceso se captura el
conocimiento de diversas fuentes, como Bases de
Datos Relacionales (BDRs) o Bases de Datos
Orientadas a Objetos (BDOOs), Transacciones,
Correo-¢, chats, foros, etc. Dicho conocimiento se
identifica, clasifica y relaciona, estableciendo los
meta-datos necesarios para los conceptos y
relaciones del dominio.

3. Almacenamiento y Recuperacion: Los datos
obtenidos se amacenan e indexan para obtener
consultas rgpidas, a partir de conceptos, palabras
clave, etc.

4. Distribucién: ElI conocimiento se puede
distribuir mediante un Portal  Corporativo,
Mensgjeria Electronica o Servicios de Suscripcion.

5. Presentacion: El conocimiento debe poder
presentarse teniendo en cuentalosintereses de cada
usuario, y permitiendo la colaboracién entre éstos
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de cara a poder compartir el conocimiento tacito y
combinarlo con el explicito en la resolucion de
problemas.

A partir de dicho Modelo de Procesos, (Kerschberg
y Weishar, 2002) proponen un Modelo Conceptual
de Sistema de Gestion del Conocimiento (Figura
2), también basado en tres capas.

Capa de Presentacion y Creacién del
Conocimiento: En esta capa los trabajadores
del conocimiento pueden obtener informacion
personalizada a través del Portal, realizar
peticiones de busqueda de informacién
especializadas, colaborar en la creacion de
nuevo conocimiento o} transformar
conocimiento técito en explicito mediante
grupos de discusion.

Capa de Gestion del Conocimiento: En esta
capa se encuentran los servicios middleware
asociados con la indexacion del conocimiento
y los Servicios de Integracion de la
Informacion (SII).

Capa de Datos: En esta capa se encuentran
todas | as fuentes de datos de la organizacion.

Capa de Presentacion y Creacion

Servi
Sex

Servicios de Py—
Mediacion e

Warehonse

L)

Capa de Datos

= oo G )] G ] (o]

Fig. 2. Modelo Conceptual del Sistema de Gestion
del Conocimiento

6. MODELO CONCEPTUAL DE LA
ESTRUCTURA DE CONOCIMIENTO

Para poder llevar a cabo la coordinacion del
servicio de soporte de Tl es preciso desarrollar un
modelo conceptual para la construccién de una
base de conocimiento. Para ello, la herramienta
mas apropiada es la Ontologia, que nos permite
definir los elementos a nivel de conocimiento en el
dominio. (Figura3).



ISSN: 1692-7257 - Volumen 1 - Numero 15 - Afio 2010

Revista Colombiana de

LLCANCE DHEL DERMTNID

Preseigacion
=Tl 2% alad i “-ad e

Presczniients <kl Condcmnel o

Haze de Dalos de Cheshon del Copaimmenls del Savic

el e 1 meliddn 1 b .
i ~epemn e

[ntemaceon de dalos

Fig. 3. Alcancedel Dominio
6.1. Subdominios

Los subdominios identificados, son los del nivel de
datos, nivel de integracion, nivel de procesamiento
y nivel de presentacion. Estos subdominios se
detallan a continuacién:

6.1.1. Subdominio de datos

El subdominio de datos contiene las herramientas y
fuentes de datos e informacion.

1. Informacién no estructurada

2. Bases de datos con informacién estructurada:
documentosy archivos

3. La CMDB vy la hiblioteca de medios
definitivos (software, documentacion,
multimedia)

4. Las aplicaciones, gestion de sistemas e

infraestructuras. La gestion de eventos y

alertas.

L os sistemas heredados

6. Las aplicaciones de la empresa: Gestion de
accesos, Recursos Humanos, Gestién de la
cadena de suministro, Gestiéon de las
relaciones con los clientes.

al

A este nivel, es posible que el Sistema de
Administracion de la Configuracién reciba
informacién de distintas CMDB que combinadas
forman una CMDB federada. Algunos elementos
de un servicio podrian estar externalizados,
mientras que otros se pueden realizar en la propia
organizacién. En este caso, €l Sistema de
Administracién de la Configuracion necesitara
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datos de CMDB distintas controladas por (y
propiedad de) |as diferentes partes.

Es posible definir varias bibliotecas:

- Una hiblioteca segura es una coleccién de
software y elementos de configuracion
electrénicos o documentales, de tipo y estado
conocidos.

Un amacén seguro es un lugar donde se
amacenan activos de Tl de forma segura.
LaBibliotecade Medios Definitivos (DML) es
un almacén seguro en el que se conservan y
protegen versiones definitivas y autorizadas
(aprobadas) de todos los elementos de
configuracion de medios.

L os repuestos definitivos se mantienen en una
zona apartada para el dmacenamiento seguro
de repuestos de hardware definitivo.

6.1.2. Subdominio deintegracion

El subdominio de Integracion de datos, contiene
los procesos necesarios para la integracion de los
datos que permitan consolidar la informacién en
una base de conocimiento del servicio. Entre ellos
estan:

1. Modelo comin de procesos, datos e
informacion

Asignacion de esqguemas

Gestién de metadatos

Reconciliacion de datos

Sincronizacion de datos

Procesos de extraccion, transformacién y carga
Mineria de datos.

NOooA~®WD

6.1.3. Subdominio de procesamiento

Las actividades dominantes de la Administracion
del conocimiento arededor de datos son la
capacidad a (Van Bon, 2008):
- Capturar datos exactos

Analizar, sintetizar, y transformar los

datos en informacion.

Identificar datos relevantes y concentrar

recursos sobre su captura.

El subdominio de Procesamiento del Conocimiento
provee |os mecaniSmos necesarios para gestionar la
informacién necesaria para:

1. Consultay andlisis
2. Informes



ISSN: 1692-7257 - Volumen 1 - Numero 15 - Afio 2010

Revista Colombiana de

3. Gedtion  de Rendimiento, Prevision,
Planificacion, Presupuestos

Modelado

Monitorizacion: cuadros de mando, paneles
de control, alertas

a b

6.1.4. Subdominio de presentacion

Contiene las vistas necesarias a los diferentes
grupos que permiten: Buscar, explorar, almacenar,
recuperar, actualizar, publicar, suscribir vy
colaborar. Entre ellas estan:

1. Portd

2. Gobierno de TI: Portafolio del Servicio,
Informes, Megjora Continua, Riesgos.

3. Vista de Gestion de la calidad: Politicas,
procesos, procedimientos, formularios,
plantillas, listas de chegueo. Vista de
formecién y aprendizaje.

4. Vistade Servicios. Panel de control, Catdlogo
de SEervicios, Combinaciones de
funcionalidades y garantias de servicios,
Paquetes de informes del servicio.

5. Vista de Activos y Configuracion: Activo
Financiero, Informacion de CMS, Informes de
Estado, Datos de CMDB, Fuentes definitivas.

6. Vista de Soporte y Centro de Servicio a
usuario:  Catdlogo de servicios, clientes,
usuarios, interesados, activos, incidencias,
problemas, cambios, versiones, rendimiento de
configuraciones.

7. VistadeAutoservicios. Catdlogo de productos
y servicios, Contactos, FAQs, Compras en
linea, Mis activos (adquisicion, instalacion,
movimiento, adicion, monitorizacion  /
procesos de cambios).

6.2. Aspectos

La Gestion de Servicios de Tl, es llevada a cabo
por los Proveedores de Servicios de Tl através de
la combinacién apropiada de personas, procesos y
tecnologias de la informacién. En e estudio
realizado de la aproximacion que coloca especial
énfasis a la importancia de la coordinacién y el
control a través de las diferentes funciones,
procesos y sistemas necesarios para gestionar €l
Ciclo de Vida de los Servicios de Tl se
identificaron una funcién y 12 procesos claves
desde los cuales se puede entender una base de
conocimiento parael servicio de soportede Tl.

6.2.1. Centro deservicio al usuario
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El Centro de Servicio funciona como punto de
contacto Unico paralos usuarios de Tl y se encarga
de procesar todas las incidencias y peticiones de
servicio. El objetivo basico del Centro de Servicio
al Usuario es restaurar el servicio “norma” en el
menor tiempo posible. Para ello puede ser
necesario solucionar un error técnico, satisfacer
una peticion de servicio o responder una pregunta.

6.2.2. Gestion del conocimiento

Proceso responsable de recoger, analizar,
amacenar y compartir conocimiento e informacion
dentro de una organizacion. El propdsito de la
Gestion del Conocimiento es mejorar la calidad del
proceso de toma de decisiones (de la direccién)

haciendo que durante €l Ciclo de Vida del Servicio
se disponga de informacion seguray confiable.

6.2.3. Gestion del nivel de servicio

Proceso responsable de negociar y asegurar el
cumplimiento de los acuerdos de niveles de
servicio. La meta del proceso es garantizar que
todos los procesos de Gestiéon del Servicio de TI,
acuerdos de nivel operacional y contratos de
soporte son adecuados a los objetivos de nivel de
servicio. El proceso monitoriza y reporta los
niveles de servicio y mantiene revisiones
periddicas con €l cliente.

6.2.4. Gestion dela cartera de servicios

Proceso responsable de gestionar la cartera de
servicios. Una cartera de servicios describe los
servicios de un proveedor en términos de valor
para el negocio. Articula las necesidades del
negocio y la respuesta del proveedor de servicio
anteellas.

6.2.5. Gestion del catalogo de Servicios

El propdsito es proporcionar una fuente Unica de
informacién consistente sobre todos los servicios
acordados, y garantizar su completa disponibilidad
para aquellos que hayan sido autorizados a su
acceso.

6.2.6. Gestion dela configuracion

Proceso responsable de mantener la informacion
sobre los Elementos de Configuracion requeridos
parala provision de un Servicio de Tl, incluyendo
las Relaciones entre ellos.
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6.2.7. Gestion del cambio

Proceso responsable del control del ciclo de vida
de los cambios. El objetivo primario de Gestion
del Cambio es permitir la gjecucion de los cambios
arealizar, con la minima afectacién a los Servicios
deTl.

6.2.8. Gestion de versionesy despliegue

El objetivo de la Gestion de Versiones y
Despliegues es construir, probar y desplegar los
servicios especificados y garantizar que el cliente
utiliza el servicio de maneraeficaz.

6.2.9. Gestion deincidencias

El objetivo del proceso de Gestion de Incidencias
es restaurar el fallo del servicio lo antes posible
para los clientes, de manera que su impacto sobre
€l negocio sea minimo. Las incidencias pueden ser
fallos, preguntas o consultas. La Gestion de
Incidencias incluye cualquier evento que
interrumpa 0 pueda interrumpir un servicio; esto
significa que también incluye los eventos
comunicados por los clientes, ya sea el Centro de
Servicio a Usuario o a través de herramientas
diversas.

6.2.10. Gestion de peticiones

La gestion de peticiones (implementacién de
peticiones) procesa peticiones de servicio de los
usuarios. Una peticion de servicio es una solicitud
de informacion, asesoramiento, cambio estéandar o
acceso a un servicio por parte de un usuario.

6.2.11. Gestion de problemas

La Gestion de Problemas es responsable de
analizar y resolver las causas de las incidencias.
También desarrolla actividades proactivas para
evitar incidencias presentes y futuras, para ello
utiliza el Illamado “subproceso de errores
conocidos’, que permite obtener diagndsticos
rpidos cuando se producen nuevas incidencias.

6.2.12. Gestion de proveedores

La meta del proceso de Gestiéon de Proveedores es
gestionar a los proveedores y los servicios que
proporcionan, con el fin de conseguir una calidad
consistente de los servicios de Tl a negocio,
garantizando un precio adecuado.
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6.3. Conceptos generales

Para cada aspecto, se identifican los conceptos que
son visibles desde su perspectiva.

Tabla 1: Conceptos Generales
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6.4. Modelo Conceptual

El producto del proceso de conceptualizacion es un
modelo  conceptual elaborado mediante la
aplicacion del lenguaje de modelado UML (Booch
y Jacobson, 1999).

En la elaboracion del modelo conceptual de la base
de conocimiento para €l servicio de soporte en
Tecnologias de Informacion (figura 4), se siguieron
las actividades indi cadas a continuacion:

I dentificacién de relaciones entre conceptos
Seleccion de | as relaciones méas apropiadas
Diagramacion del modelo conceptual
Verificacion 'y validacion del modelo
conceptual.

Fig. 4. Modelo Conceptual (Versioninicial)

El modelo conceptual es revisado y validado por

personal con suficiente conocimiento y experiencia
tanto en modelos conceptuales como en la gestion
de serviciosde TI. (Figura5).
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Fig. 5. Modelo Conceptual validado

7. RECONOCIMIENTO

Este trabajo se ha desarrollado teniendo en cuenta
el marco de la prestacion del Servicio de Soporte
en Tl para los diversos proyectos de Tecnologias
de Informacion del Centro de Investigacion
Aplicada y Desarollo en Tecnologias de
Informacién de la Universidad de Pamplona.

8. CONCLUSIONES

Sobre larelacién entre la gestion del conocimiento
y las tecnologias de la informacion, es necesario
reiterar que cuando una organizacién decide
utilizar tecnologias relacionadas con la gestion del
conocimiento con €l propésito de hacer que esas
herramientas lleven a una mejora de |os procesos
de la organizacion, o para instrumentar cambios
organizativos o de cultura, se deben establecer los
lineamientos técnicos y metodol 6gicos necesarios,
apartir de unandlisis delos recursos disponibles.

En la construccion del modelo de la estructura de
conocimiento se han utilizado métodos ontol 6gicos
de base empresarial y modelos de gestion de
conocimiento que junto a las mejores précticas de
ITIL facilitan la comprensién del dominio y
andlisis del modelo conceptual, logrando entender
el problema en estudio a través de la comprension
del mundo real donde se percibe € mismo, los
conceptos asociados a dominio en particular y las
relaciones existentes entre dichos conceptos, con €l
fin de identificar, analizar y especificar los
reguisitos de la solucion a proponer.

Universidad de Pamplona
I.I.D. T.A.
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