e ]UOC

Universitat Oberta
de Catalunya

Definicio d'un sistema de gestio del
coneixement per a |'organitzacio IT

Miquel Diaz Plana
Treball Final de Grau
Grau d’Enginyeria Informatica

Juny 2022



Definicid d'un sistema de gestio del coneixement per a 'organitzacio IT

Index

* Resum
* Descripcio del problema
* Obijectius

* Planificacio

* Disseny de la solucio
e Resultats

e Conclusio

Aquesta obra esta subjecta a una llicencia de
Reconeixement-NoComercial-SenseObraDerivada 3.0 Espanya de Creative Commons



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/es/

Definicid d'un sistema de gestio del coneixement per a 'organitzacio IT

Resum

* Problema: Organitzacions preocupades per com gestionen el coneixement pero aquest no
s'aprofita, no es reté o se'n fa dificil I'accés a causa del seu creixement i dispersio

* Objectiu: Definir un sistema de gestio del coneixement enfocat en I'ambit de la gestio de
problemesiincidencies integrat i alineat amb el Service Desk de I'organitzacio de Tl

* Benefici: Millora de presa de decisions. Proveir servei de manera mes eficient, millorant-ne la
qualitat, la disponibilitat i reduint-ne el cost
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Descripcio del problema

Estat de la gestio del coneixement a les organitzacions

Altres Situacio

Coneixements \NS/NC financera

dels treballadors

Historia de
I'empresa

Tecnologia

Factors d’avantatge competitiu

Font: EOI, Enquesta sobre gestio del coneixement

Sistema
implantat  |mplantat i
previst
actualitzar

Prevista
implantacio

Implantacio de sistemes de gestid del
coneixement a les organitzacions
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Descripcio del problema

Impacte organitzacio IT i Service Desk

* Redescobriment de coneixement davant un * TerT)TS de re§poTta excessius davant de
problema o incidencia problemes simples

. . * Temps de parada de servei o baixa
* Augment del nombre d'incidencies i el

a productivitat
peticions
* Disminucio de la qualitat del servei i augment
* Fuga de coneixement de costos

Presa de decisions erronia o equivocada per
falta d'informacio
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Objectius

Definir un sistema de gestio del coneixement enfocat en I'ambit de la gestio de problemes i incidencies
integrat i alineat amb el Service Desk de I'organitzacio de Ti

o Definir proces de gestio del coneixement

o Definir gestio de 'aprenentatge com a part de la gestio del coneixement
o Analisi d'eines de mercat

o Definirindicadors

Millorar la qualitat de la presa de decisions, proveir servei més eficientment, millorant-ne la qualitat, la
disponibilitat i reduint-ne el cost



Definicid d'un sistema de gestio del coneixement per a 'organitzacio IT

Requeriments

* Definir I'item de coneixement i el seu cicle de vida

* Definir el proces general de gestio del coneixement
* Definir base de coneixement i funcionalitats

* Definir els rols que intervenen

* Definir les grans activitats del proces

* Definir la gestio de I'aprenentatge

* Inclusio de la lA

* Realitzar un estudi d’eines de mercat

* Definirindicadors de rendiment
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Disseny de la solucio

Gestio
incidéncies
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Disseny de la solucio

@ o

*

\ g

9. 0




Definicid d'un sistema de gestio del coneixement per a 'organitzacio IT

Disseny de la solucio
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Errors coneguts

Infraestructura
.y

Disseny de la solucio

Direccio

Procediments

Configuracio

Canvis

Gestid i administracié

Infraestructurai
operacions

Projectes

Inventaris
Desenvolupament
Proveidors i compres

. . Gestiod de projectes
Eina Service

Desk BBDD

Formacio

Categories
Arees

Infraestructura

Aplicacions

Serveis
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Disseny de la soluci

LI 4

(0

Realitzar entrevistes

Analitzar incidencies, problemesii
peticions

Recopilar documentacio

Compartir coneixement

Definir criteris d'estructura, forma i
qualitat del contingut

Estructurar i categoritzar contingut
Editar contingut

Revisar contingut

Assignar categoria al contingut
Publicar contingut

Consumir contingut
Definirindicadors

Avaluar contingut

Actualitzar contingut

Eliminar contingut

|dentificador
Identificador

Identificador
Identificador
Estructurador

Estructurador
Editor / modificador
Revisor
Categoritzador
Publicador
Consumidor
Avaluador
Avaluador

Editor / modificador

Eliminador

Identificar

Estructurari
validar

Compartir
Consumir

Avaluar
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Disseny de la solucio

GESTIO DEL

CONEIXEMENT

* Accésiadministracio a través de portal web @
* Integracio i presentacio de moduls d'aprenentatge ' ' '
] Porta

 @Gestio d’'usuaris - web
Eina

* Gestio de recursos, activitats i materials Service  soo

Desk SISTEMA DE

GESTIO DE LA
CONFIGURACIO

d’'aprenentatge
* Gestid d'eines de comunicacio com xat, forums de SISTEMA DE

discussio o videoconferéncia LAPRENENTATGE
* Gestio del proces de sequiment, avaluacio i [Sa

generacio d'informes
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LI 4

Disseny de la solucio

|dentificar necessitats de nou coneixement
Dissenyar cursos, materials i activitats formatives
Publicar cursos, materials i activitats formatives
Coordinar cursos i activitats formatives

Impartir cursos i activitats formatives

Realitzar cursos i activitats formatives

Avaluar i qualificar I'alumnat

Publicar qualificacions

Analista
Dissenyador
Coordinador
Coordinador
Professor
Alumne
Professor

Professor
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Disseny de la solucio
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Disseny de la solucio

12219%/anval/1o
agents

5995%/anual/1o
agents

5988s/anual
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Disseny de la solucio

* |ndicadors de la base de coneixement

Monitoritzar el rendiment de la base de coneixement

* Indicadors d'impacte de la gestio del
coneixement

Monitoritzar I'impacte en els processos de Tl i
I'acompliment d'objectius
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Resultats
* Una definicio dels processos del sistema de gestio del coneixement per a la seva
implementacio en l'organitzacio IT i la seva integracio en el Service Desk.

* Una definicio del proces de la gestio de I'aprenentatge per a la seva
implementacio en organitzacions IT.

* Un analisi de mercat d'eines i sistemes per a la gestio del coneixement.
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Conclusio
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Gracies



