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1. Objetivo.

Mejorar la eficiencia, reduciendo la necesidad de redescubrir el conocimiento y resolver situaciones sobre la
operacion para mejorar la calidad de la toma de decisiones que se adoptan en la administracion del servicio
de APS-3, garantizando informacion segura y fiable.

2. Alcance.

La Gestion del Conocimiento incluye informacion y datos de los cuales se deriva el conocimiento para el
servicio APS-3.

El presente documento cubre la administracion de la base de datos de errores conocidos (KEDB) orientada al
Catalogo de Servicios para el Cliente.

presentacion

Procesamiento del
conocimiento

Integracion de informacion

Datos e informacién
(CMDB, Gestorias del servicio

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 26354



Folio: 00018
/— Clave: PR-KnGe-01
~ . . B o Fecha: 11-04-2016
fT\Qlﬂblt Gestion del Conocimiento Pagina: 5 de 20
Revisién: 0

3. Descripcion del Flujo del Conocimiento.

A?tci)\}i?iZd Actividad Rol ‘ Frecuencia Descripcion Entrada Documentacion
Solicitud de
Mesa de Se relinen todos los Alta de
Servicios / documentos del | ¢ Correo Articulo en la
01 Reunir Grunos de Por Evento | servicio APS-3 Electronico Base de Solicitud de Registro
Sop?)rte necesarios. e ViaWEB Datos del
Conocimient
0
Se almacena todas las
solicitudes de alta, baja
o cambio a los
articulos de la base de
datos del conocimiento
(KEDB) que sean
recibidas en la Mesa
Mesa de de Servicios a través | ¢ Correo
Senvicios / de: Electronico | goicitud  de | , .. .
02 Almacenar e Via : Articulo Registrado
Grupos de Por Evento - Registro
Soporte e Correo _ Telefonica
Electrénico
e Via Telefénica
En la herramienta para
su gestion para
proceder a
gestionarlos con base
en su clasificacion.
Realiza el andlisis del
Administra artl_culo _documentado, _ ) _
03 Analizar dor de la y si requiere de mayor | Articulo Articulo Articulo
KEDB Por Evento | informacion. Se valida | Registrado Revisado Documentado
estructura de la
informacion.
. Sies “SI”irala
¢Articulo Administra actividad 06.
dor de la
Completo? KEDB Por Evento
Sies “NO” irala
actividad 04.
. Se solicita a Mesa de
SOI'C'tUd.O,Ie Administra Servicios 0 grupos de . . .
Informacién . 2 Articulo Articulo Articulo
04 dor de la soporte la informacion :
complementa KEDB Por Evento complementaria Documentado Revisado Documentado
ria.
faltante.
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No. de

Actividad

Actividad

‘ Frecuencia

Descripcion

Entrada

Salida

Documentacion

Se realiza modificacion
e Mesa de o complemento de
Modificacion - . " p . . .
Servicios / informacion y se envia | Articulo Articulo Articulo
05 de S .
- Grupos de Por Evento | arevision. Documentado Revisado Documentado
Informacion
Soporte
Ir a actividad 03.
Se acepta la estructura
Aceptacion de la informacion, se
p Administra envia a revision al
de estructura . Reporte Reporte Reporte
06 dor de la Coordinador de Grupo h :
de Por Evento Revisado Revisado Documentado
Informacion KEDB de ’Soporte, e_I c_u’al
' dara la autorizacion
para su publicacion.
Revision de - . -
Reporte nggllsatlra \?;iﬁi'é? (r:{iv:.:on y Reporte Reporte Reporte
07 (l?ocumentad KEDB Por Evento informacion. Revisado Revisado Documentado
. Sies “SI”irala
¢Autoriza Administra actividad 09.
dor de la
Documento? KEDB Por Evento
Sies “NO” irala
actividad 08.
Se realiza modificacion
Modificacion Mesa de o complemento de
Servicios / informacién y se envia | Reporte Reporte Reporte
08 de L . A
. Grupos de Por Evento | a revision. Revisado Revisado Documentado
Informacion
Soporte
Ir a actividad 07.
Se confirma
o - autorizacion de
Autorizacion Administra
Documento para su | Reporte Reporte Reporte
09 de dor de la S . .
Documento KEDB Por Evento | publicacion al | Revisado Autorizado Documentado
Administrador de la
KEDB.
Publicacién Administra Se realiza la Reporte Reporte
10 del Reporte dor de la Por Evento | publicacién del articulo | Autorizado Documentad | Documentado y
P KEDB en la KEDB. 0 publicado.
Conocimient El conocimiento se
0 generado | Administra debera Reunir,
) Reporte Reporte Reporte
11 durante la | dor de la Por Evento | almacenar y analizar Revisado Autorizado Documentado
vida del | KEDB durante toda la vida del
contrato contrato.
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N(_)._de Actividad ‘ Frecuencia Descripcion Entrada Salida Documentacién
Actividad
Se generar la
informacién
Compartir 'y correspondiente
entregar la mediante informes,
12 informacion Duefio del Por evento procedimientos y | Reporte Reporte Reporte
al Proceso actividades de manera | Revisado Autorizado Documentado
administrador periddica, clasificarla,
del contrato. evaluarla y mejorar los
datos disponibles.
Desarrollar, Se desarrollarg;
implementar implementara y
y alimentar el Duefio del alimentara e] sistema Reporte Reporte Reporte
13 g:;?ig]r? c?; Proceso Por Evento ggnocim?:ﬁttéon del Revisado Autorizado Documentado
conocimiento respetando las mejores
(SKMS) practicas de ITIL

4. Roles y Responsabilidades.

Las responsabilidades se describen a continuacion:
Mesa de Servicio Grupo de Soporte.

¢ Documento o solucion temporal nueva a incluir en la base del conocimiento

e Se realiza modificacién o complemento de informacién y se envia a revision.

e Se registran toda la informacion derivada de la gestion de los procesos de Requerimientos,
Incidentes, Problemas, Operaciones, Continuidad Operativa, Mesa de Servicio, Activos,
Configuracion, Cambios y Proveedores que generan los articulos de la base de datos del
conocimiento (KEDB)

Duefio del proceso

Gestionar y mantener el Proceso de Gestién del Conocimiento.

Garantizar la efectividad y cumplimiento del proceso.

Identificar y corregir las desviaciones del proceso.

Generar las politicas que apoyen a la correcta operacion del procedimiento.
Difundir y comunicar los articulos publicados.

Gestor del proceso.

o Dirigir el proceso de manera eficiente y efectiva.
e Generar informacion de la gestion del Conocimiento.
e Monitorear la efectividad del proceso y hacer recomendaciones de mejora.

Administrador de la KEDB.
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e Realizar la revision del articulo documentado, y si requiere de mayor informacion. Se valida
estructura de la informacion.

e Realizar la publicacion del articulo en la KEDB.

e Aceptar la estructura de la informacion, se envia a revision al Coordinador de Grupo de Soporte, el
cual dara la autorizacion para su publicacion.

e Solicitar a Mesa de Servicios o grupos de soporte la informacion complementaria faltante.

Coordinador Grupo de Soporte.

e Realizar revision y validacion de la informacion.
e Confirmar autorizacion de la informacion del Administrador de la KEDB para su publicacién en la
KEDB.

5. Matriz RACI.

En la matriz RACI se definen e identifican las responsabilidades relacionadas con la ejecucién del proceso,
ayuda para definir roles y responsabilidades (Matriz de Autoridad).

Clave Descripcion |
R Responsible (Encargado) Rol que realiza la actividad y es responsable por su ejecucion.
(Responsable) Rol que se encarga aprobar la actividad y asegurarse de que se realice
A Accountable - . o "
correctamente. Normalmente también se identifica como el Duefio del proceso.
C Consulted (Consultado) Rol que posee informacién para iniciar o para terminar la actividad.
| Informed (Informado) Rol que sera informado sobre el progreso y resultados la actividad.

200] ‘
Actividades Duerio del Administrador Mesa de Administrador
Proceso del contrato Servicios KEDB
Reunir | I,C R |
Almacenar | I,C R |
Analizar R 1,C | R
¢Articulo Completo? R 1,C | R
Solicitud de
Informacioén R I,C R
complementaria.
MOdIflca(.:IIOI'] de I.C R |
Informacién
Aceptacion de
estructura de R 1,C | R
Informacion.
Revisibn de Reporte R 1,C | R
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Documentado
JAutoriza
Documento? R .C ! R
Modﬁncaqon de | I.C R |
Informacion
Autorizacion de R L.C | R
Documento
Publicacién del R L.C | R
Reporte
Conocimiento
generado durante la R 1,C R

vida del contrato

Compartir y entregar
la  informacion al

administrador del R LC !
contrato.

Desarrollar,

implementar y

alimentar el Sistema R I,C |

de Gestion del
conocimiento (SKMS)
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6. Politicas.

e Todas las solicitudes de publicaciones de articulos del conocimiento se registraran en la KEDB.

e Lagestion de Conocimiento se realizara alineado a las buenas practicas de ITIL.

e El conocimiento y la informacién necesaria para soportar los servicios sera almacenada de tal forma
que les permita el acceso a todo el personal autorizado.

7. Puntos de Control y Mejora (PCM).

En la siguiente tabla se muestran los criterios para la identificacion de un PCM y la correccién inmediata que
se dara:

Criterio Correccion inmediata Responsable
Errores detectados en la KEDB. Accibn correctiva Duefio y Gestor de Conocimiento
Participacién del personal en foros. Accion preventiva Duefio y Gestor de Conocimiento
Comunicacién de la informacion Accion de mejora Duefio y Gestor de Conocimiento

8. Medicidn/Analisis.
Dirigido a:
Gestor del Conocimiento.

Documentos utilizados:

Puntos de Control y Mejora

Actividades de Mejora del Servicio para la Gestion de Conocimiento.

Concepto Frecuencia Actividad a desarrollar
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Concepto ‘ Frecuencia Actividad a desarrollar

Identificar, discutir y proponer mejoras al procedimiento de Gestion de
Conocimiento.

Temas a tratar:

- Reuvision del Proceso.

- Reportes e Indicadores.

Revisién del - Planes futuros y mejoras.
procedimiento Periédico

Participantes:
e Duefio del proceso de Conocimiento.
e  Gestor del proceso de Conocimiento.
e Cualquier participante que aporte mejoras al proceso de
gestion de Conocimiento.

9. Creacion de Memoria Técnica, Descriptivay de
Configuracion.

1. Se selecciona el grupo donde se va generar el documento, se da clic derecho y se muestran dos opciones, se
selecciona New Knowledge Document .

Service Desk I Reports | Knowledge |

File « |!iew"’ |Winduw" Help ||E’

Knowledge
E cnowiedge SoSWTH9S  [(searen [
{% My Bookmarks

Mew Docurments
@ My Recent Docurments
'ﬁ. My FRecent Searches

Top
EeF oo
HZ cme
HF Erp
EeF no
BF e
EHF nET
EHel? occ

P =

@ Eﬂew Knowledge Docurment |

Mew Knowledge Tree Document
EHeF = = =

L
EEF TELEF ”
— AT
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2. Se abre una nueva pantalla donde se muestran los campos a llenar Title, Summary y Problem. en edicién
resolucién es donde se ingresaran los pasos e imagenes para el documento.

Create New Document | Save || Save and Close || Cancel || Reset | |
ID: Indexing Status: Pending
Current Task: Create Document Current Status: Draft

Version Number: 1

1. Content i 2. Find Similar
Content -

Spell Check All Fields

Assign to Category Owner Document Template *

=1 Built in - Knowledge Document -
Title
Summary

m

Problem

m

Resolution Edit Resolution || ) guick View @ HTML Source

3. Paraingresar datos e imagenes al documento después de seleccionar EDIT RESOLUTION, se abrira una
pantalla como se muestra a continuacion:

Para adjuntar una imagen se selecciona Insert y en seguida Image.

Edit  |Format v | Insert * [Table ~ | Window = [Help = | I
Times New Roman = New Line - B I U8 Tk === ‘
Horizontal Rule
URL Link
1. Ingrese al equip
Image ‘

2. Active el men(| IMage EFOMTLIBFAFY Ten e icono
Document Link

New Ticket Link
New Change Order Link
Action Content

Design Source | [ oK | cancel

3] @ Intemet | Modo protegide: desactivado 45 v ®100% v
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4. Para adjuntar una imagen se selecciona examinar y la imagen debe estar guardada en formato JPEG

Service Desk - Soporte Tecnico e carpeta

Insert Image ox | Cancel #5% Favorkes i}ébho&ca Imagenes s

B Descargas QFFICE 2012
e | A0

7 ';:::«m“
e — | =
By = OFFICE

Description 7 Documentos oA b ,' 2

- Imigenes oes %9360

o Misia

!
W
: g B Vouos OFFICE S OFFICES Sin ttudo
Adtermate Taxt: 8 fqupe
Layout Padsns & Discolocal (C)
Algnment: Saselne ~  Moekzontal o Dinco focal ()
Border thicknoss: Vertscal
S Fed
Nombre: « | Todas bes schwvos (°.7) -
...... Cancelar
@ Intomet | Medo protepde: desactvade v Rwox -~ [Ea

GUARDAR IMAGEN JPEG.

5. Para guardar una imagen en JPEG se da clic derecho sobre la imagen del documento original. Se seleccién

objeto Imagen de mapa de bits y en seguida editar.

Active el mend de Windows dando click en el icono.

Cortar

Active la opcidn “Todos lo| 52 Copiar
Accesorios-Simbolo del sis 38 opciones de pegado:
derecho. -

2 E 1
Seleycic Editar I Objeto Imagen de mapa de bits »
Se most Abrir O] Eordesy sombreado...

e Canvertir... E| Insertar titulo...
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6. Laimagen se abrira en PAINT.

Color

e e
E (] ) ‘Ed%
OO ] cotores

Colores

55

— P § f Recortar P = N~/ OLO-| [ contorno
| EI & Cambiar tamafio i 1} Q OLAN -| £ Relienar - =
Pegar Selecdonar | & A Q|| |Pinceles SOOD = amafio

Formas

Portapapeles Imagen Herramientas

100% (=) ) ®

I 1o 10 59 x G0pixeles
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7. Se GUARDA COMO Imagen JPG.

Guardar como

-
Attualizar documento

' [ i EEENE EENN gy
B IGT::: ugr’\‘:foto 0 un dibujo con alta calidad y dsela en Tamafio (| REEERY Color (5 5 ) Editar
’ ' - B0 LI I T T eotores |

E Guardar copia como 4 el equipo o en la Web.
Colores
Imagen JPG
g/ Imprimir » Guarde una foto con buena calidad y dsela en el equipo
» €n el correo electronico o en la Web.

Imagen BMP
Guarde cualquier dlase de imagen con alta calidad y
usela en el equipo,

ner o camara

Imagen GIF
Guarde un dibujo sencillo con menor calidad y selo en
el correa electranica o en la Web,

J Propigdades E Otros formatos
L)

Enyiar en correa electronico b

Abra el cuadro de didlogo Guardar como para
. seleccionar uno de 10s posibles tipos de archivo,
Acerca de Paint

saliry volver al documento

100% (=) 1} )]

@ 15 10 59 x 60pixeles

8. Se valida que al guardar la imagen este en tipo: JPEG.

@l | | ) = |Imagen de mapa de bits en Activacion Microsoft Office 2012.doc - Paint " - ) lu= 5>

Inicio Ver

£ i d ! Guardar copia como
Pegar Seleccionar o .

|
ey

{7 ‘? Editar
O e

L]

. » Bibliotecas » Imagenes » OFFICE 2012 Buscar OFFICE 2012

Portapapeles Imag
e B

Organizar v Nueva carpeta
¢ Favoritos Biblioteca Imagenes Omaracpor| Faneists
18 Descargas OFFICE 2012

B Escritorio

] Sitios recientes

4 Bibliotecas
[ Documentos OFFICE 2 OFFICE3
J=| Imagenes.

B videos
OFFICES OFFICE6 Sin titulo

Nombre

Tipdt [JPEG (*jpg:"jpeg:*jper*fif

+ 15 10] 59 x 60pixeles 100% (=) ) @
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EN SERVICE DESK

9.
seleccion ok para guardar.

‘gdit‘ |ft:brmatv |Lnsert‘ |Iable‘ |gindow' |ﬂe|p' |

Times New Roman « 3 (12 pt) = Normal

-|Blrjus | Ta%

1. Ingrese al equipo PC.

2. Active el meni de Windows dando click en el icono

Design Source

[ 0K Cancel

10. Se salva documento.

Create New Document

I Save || Save and Close || Cancel

:
Current Task: Create Document
Version Number: 1

Indexing Status: Pending
Current Status: Draft

1. Content |

2. Find Similar T

‘ Content

Assign to Category Owner

Title

Summary

Problem

Spell Check All Fields

Document Template *

Built in - Knowledge Decument -

Resolution Edit Resolution | @ guick View () HIML Seurce

i

I

1. Ingrese al equipo PC

2. Active el mend de Windows dando click en el icono

Notes

Ya que se hayan ingresado todos los datos del documento con los puntos més importantes e imagenes, se
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11. PARA DAR PERMISOS DE LECTURA Y ESCRITURA AL DOCUMENTO
Ya guardado el documento
e  Se selecciona la opcién 3 de PERMISSIONS
Aparece la pantalla de grupos

e Se selecciona Control by Group
e Se deja libre las opciones de Grant Write y Grant Read

e Se selecciona al grupo que va poder realizar modificaciones de escritura y se da clic en >($)

e Para que todos los grupos puedan leer el documento se da clic en >>>($)

ontrol by Group
O Control by Role

2. AvaLImEI | u. Lunmnens L 2. nwunLauuns | 2. nmuny | . verswns L 1u. Fu nnmar
1. Content ] 2. Attributes [ | 1 3. Permissions I 4. Related Knowledge
m— 1 1
Permissions
edge D
) Inherit from Parent 2 [[] Grant Write Permissions to Everyone 3

[“] Grant Read Permissions to Everyone

Selected Groups
Group List [ Search(3) || Show Filter(s) || Clear Filter(s) | Groups with Write Permission
1-22 of 22 >>(8)
CAS FOCUS
CAS MAINBIT
ccrv
CENTRO COMPUTO <<(8)
CICOVISA
COMBUSTIBLES
ERP
FOCUS
FOCUS SERVERS
t Groups with Read Permission
HEL® GESK MAINBIT |
INTERNET
MAINELT
MAINBIT SERVERS =
NOCLAN
5
SEGURIDAD >®)
SISTEMAS 1
SOPORTE TECNICO
TELECOMUNICACIONES
TELEFONIA
VaIP

12. Se salvan modificaciones SAVE, el documento alin se encuentra en Status de DRAFT

Window -

| - Knowledge Document 400052 created

* Document

[save |

Save and Close ]E

Zreate Document
Follow-Up: 0

Indexing Status: Indexed
Current Status: Draft
Version Number: 1

1. Content ]

2. Attributes

3. Permissions

5. Attachments ]

6. Comments ]

7. Notifications ] 8. History ]

9. Versions

>wledge Search

C
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13. Para ver el documento publicado se selecciona la opcién de PUBLISH

[ Save ][ Save and Close H Cancel H Reset H Save Versior

H Publish H i!ser View

Indexing Status: Indexed
Current Status: Draft
Version Number: 1

3. Permissions l

4. Related Knowledge

15 ] 8. History l

9. Versions I

10. Find Similar

14. Se seleccion el duefio del documento y se guardan cambios OK

Title

prueba

@ owner

ommen

File * |View * |Window * |Help~

ave Successful - Knowledge Document 400052 published |

File |!iew" |ﬂindow' |ﬂelp' | —
Publish Decument |D: 400052
I | |

15. Se salva documento y queda publicado.

|
g

[D: 400052
Current Task:
Comments for Follow-Up: 0

Indexing Status: Indexed
Current Status: Published
Version Number: 1

Knnwladna Saarch

1. Content I 2. Attributes I 3. Permissions I 4. Related Knowledge
5. Attachments l 6. Comments 7. Notifications ] 8. History l 9, Versions l 10. Find Similar
| search | | Advanced Search | [ Reset Search |
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VISUALIZAR DOCUMENTO

10. Se abre el Quick Profile de algun usuario, se selecciona Search Knowledge.
Contact Contact Information for Manzano Cruz, Georgina

Manzano Cruz, Georgina + |Last Name First Name Middle Name Status
- Information Manzano Cruz Georgina Active

. Environment System Login

3. Request History gmanzanoc
Contact Type Access Type
. Incident History Employee Employee
Problem History Service Type Data Partition Time Zone
. Change Order History
Phone Number Fax Number Pager Number Alt. Phone #
2954 51331000

Organization
JEFATURA DE AREA DE
OPERACION CONTABLE

Email Address
gmanzanoc@asa.gob.mx

7. Information Location Site
—| oG/Edificio B/PB ALA 1ZQ CD. MEXICO
. Environment
Address
- Request History AV.602 NO.161 COL.ZOMA FEDERAL AEROPUERTO

10. Incident History INTERNACIONAL CIUDAD DE MEXICO, D.F., MEXICO

11. Problem History Contact Notes
- | CODIGO:AZUL

Scratchpad

[ Spelling ] Search Knowledge ][ Clear Scratchpad ][ Quick Close Request ]

11. Aparece la pantalla de busqueda de documentos, se ingresa alguna palabra se da clic en SEARCH y la parte
inferior se mostraran todos los documentos relacionados con la palabra clave en estatus PUBLICADO.

Knowledge Document List I [ Search || Hide Filter || Clear Filter || Export | |
I
- |

IDFFiceI I
Search In: Title Summary Problem Resclution Beset to my defaults Set
Search Type Match Type Match

Keyword Search - Any of the words (OR) - Whole words -

Order by

Relewvance -

[ rReturn only documents that solved tickets

User Defined ID &N Product & configuration Ttem

& cateqorw

Remowve Category Clear Cateqgories f Mmore._. L
Additional Search Arguments

Bearched for office(3) in all categories using Any Word More about mw search 1-9
Title D Modify Date Status
400050 29/05/2012 04:42 PM Fublished

El acTivacion DE OFFICE z012
Eummary: SE MUENTRAN PASOS PARA LA ACTIWACION DE OFFICE 2012
400028 29/05/2012 04:27 PM Published

EI WALIDACION CERTIFICADCO DE LYMNC
SEummary: SE VALIDARA QUE EL CERTIFICADO DE LYNC ESTE INSTALADCO ENM EL EQUIPO DEL USUARIO.
400025 10/08/2011 06:52 PM Fublished

2l o =e puede exportar en ERP
Summary:

[El cEFuRACIGN DE BUFGN (PARTE 2]
Eummary: LA DEPURACION DEL BUZON ES QUITAR ELEMENTOS NCO NECESARIOS O ALMACEMNARLOS.
400023 10/08/2011 06:18 PM Published —

400024 10/08/2011 06:29 PM Published

Bl pepuracIiOnN DE BUZON (PARTE 1)
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12. Se seleccionay abre documento deseado:

File |ﬂinduw' |ﬂel|:rv |

Knowledge Document Status: Published
ACTIVACION DE OFFICE 2012

Summary:
SE MUENTRAN PASOS PARA LA ACTIVACION DE OFFICE 2012

Problem:
SE PRESENTA ERROR DE ESTA COPIA DE MICROSOFT NO ESTA ACTIVADA
OXCO04F074

Parent Document:
Related Documents:

Resolution:
1. Ingrese al equipo PC.

2. Active el menl de Windows dando click en el icono

Termina procedimiento.

Fin del Documento
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