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Caso de estudio

|\ Objetivos
- \— Mostrar la aplicabilidad de la metodologia

/ — Evaluar la metodologia midiendo la percepcion de los
participantes en el estudio con respecto a su utilidad

« Evaluar la percepcion de utilidad de la solucion obtenida por
medio de la aplicacion de la metodologia

« Evaluar la percepcion de utilidad de las técnicas empleadas
para el analisis del flujo del conocimiento (el lenguaje de
modelado, el analisis de herramientas como apoyo al flujo
del conocimiento)
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Definir actividad
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Caso de estudio

- /Analizar el proceso de mantenimiento de
| software del departamento de informatica
‘{del CICESE desde el punto de vista del
~lconocimiento Involucrado en torno a las
| solicitudes de cambios en los sistemas de
apoyo a las actividades del CICESE.




Estudio previo ]

— 2 entrevistas a un
|dentificacion general mismo técnico del DI
del proceso
Modelo inicial
del proceso

Analisis y validacion del Entrevistas a 4 j

modelo del proceso con técnicos del DI

los demas técnicos

Analisis de flujos
de conocimiento

Modelo final
del proceso




Analisis del proceso siguiendo
KoFI

Aplicacion de la metodologia

— |dentificacion de fuentes de conocimiento
— |dentificacion del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— ldentificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

™. Estructura de la base de conocimientos

i+ Identificacién de requerimientos

— Eleccidn de un sistema para apoyar el flujo del
conocimiento

— Propuesta de mejoras al sistema



Atencion de solicitudes de cambios

Solicitante de
cambios

Realizar solicitud de
cambios
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Capturar solicitud
de cambios

B

Control de
proyectos
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Guardar solicitud
de cambios

Informar nueva

* Responsable de
sistema

* Ingeniero de

requisitos

El copnocimiento
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progeso fluye
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soligitudes de

. campios

<<email>>
Informe de nueva
solicitud

i

solicitud
|
Solicitud de D
cambios Atender solicitud
de cambios
Es posible S No Z?D
eSpeCificar ¢La informacién Obtencién de
explicitamente el °s suficiente? requerimientos
conocimientp que no
esta almacenado de l
manera formal o en ))) Requerimientos de
alguna fuente Fase de las modificaciones
o implementacion
especifica de cambios




aﬁknowsabout

knowsabout

Datos de la solicitud
de cambios

=

Libreta de notas

knowsabout

Requerimientos de las

modificaciones

Fuentes de conocimiento

Se define de manera explicita la informacion y conocimiento
gue puede ser obtenido de las distintas fuentes que son parte
del proceso, y aquellas que no siendo especificamente parte
del proceso, son usadas como apoyo durante el mismo.

ai: Descripcién de
la solicitud

Solicitante

Estado de la
solicitud

Prioridad

Sistema donde se
realizaran los cambios

Fecha de ingreso de
la solicitud

Fecha tentativa
de termino

Observaciones

20
a/l Sistema a
modificar

ai\f Parte del sistema
a modificar
@: Cambios que

hay que hacer

@;

Descripcion de nueva
funcionalidad requerida

@ Descripcion de nuevas

propiedades

az: Responsable de los
cambios a realizar

@

Recursos requeridos
(tiempo, humanos, etc.)




Actualizar servidores
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Confirmar
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'Fuentes de conocimiento
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script
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Documentos

'&cnicos:

De sistema:

e usuario:/
/

el proceso;

caaion de las
ales fuentes de
miento

cadlas durante
di

sFuentes de conocimiento

Manuales:
Lenguajes de programacion
Herramientas de desarrollo

Estructura del sistema:

Descripcion de relaciones entre médulos y archivos fuente:

Documentos de descripcion de la estructura de las relaciones de la base de
datos

Descripcién de los cambios realizados:
Descripcion de las nuevas opciones o funcionalidades agregadas a los
sistemas

Solicitud de mantenimiento:

Solicitudes en el sistema de control de proyectos
Memorandos

Correos electrénicos

Solicitudes de actualizacion de servidores

Solicitud de actualizacion de base de datos

Solicitud de actualizacion de archivos

Apoyo al DBA

Operaciones comunes del DBA

Procesos nocturnos que se ejecutan en la base de datos
Scripts para cambios contables anuales

Requerimientos

Descripcidn de cambios anuales en el calculo de la n6mina
Descripcion de interfaces con sistemas o instituciones externas



— No existe un protocolo o proceso predefinido para la
captura de requisitos, por lo tanto no hay un estandar
sobre la informacion que hay que dar

— El campo del sistema para definir al solicitante de un
cambio presenta una lista de usuarios autorizados. Sin
embargo, existen usuarios no dados de alta que pueden
solicitar cambios, esto implica que:

» Realicen la solicitud por correo o via teleféonica

» Usen el nombre de alguno de los usuarios
registrados



Analisis del proceso siguiendo
KoFI

~\ * Aplicacién de la metodologia

"/ — Identificacion de fuentes de conocimiento
— |dentificacion del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— ldentificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

e Estructura de la base de conocimientos

 |dentificacion de requerimientos

— Eleccidon de un sistema para apoyar el flujo del
conocimiento

— Propuesta de mejoras al sistema
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*Conocimiento requerido

Preguntas a contestar con respecto a la atencion de
solicitudes de cambios en los sistemas:
— ¢ Qué se debe cambiar?

— ¢ Dobnde se haran los cambios?

— ¢ Quién lo solicito?

— ¢Quién es el responsable de la solicitud?

— ¢ Quién realizara los cambios?

— ¢ Cual es la importancia del cambio?

— ¢Para cuando debe estar terminado?

— ¢ Por gué se debe hacer el cambio?

— ¢ Como se debe hacer el cambio?

— ¢Qué implicaciones puede tener el cambio?




‘Conocimiento requerido

Uno de los primeros pasos es identificar y clasificar el
conocimiento que es generado y requerido durante las
distintas etapas del proceso. Las adaptaciones hechas a
SPEM permiten hacer esto de manera explicita.

- <<generado en>> <<generado_en>> —
NS ) S Z
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— \ —
28 .
Conocimiento técnico Conocimiento sobre los

cambios realizados



Implementacién de cambios
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de mantenimiento

Experiencia del ingeniero

Conocimiento Conocimiento
del sistema del area de
dominio de la

aplicacion

E

Conocimiento
técnico

i” Conocimiento del sistema

Conocimiento del area de
dominio de la aplicacion

E
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Estructura
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Estructura de
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. Relacién entre moédulos
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Las extensiones a
SPEM apoyan en la
estructuracion y
clasificacion de los
distintos tipos de
conocimiento
involucrados en el
proceso, lo cual es parte
importante de la
metodologia y de la
definicién de la base de

Gestion de productividad conocimientos

Lenguaje de

académica
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Developer
de Oracle (o

~ Developer
{ Forms

Developer
Reports




knowsAbout

-
el
gy

knowsAbout

acion entre el conocimiento y
sus fuentes: vista general

Las relaciones entre tipos de conocimiento y fuentes puede hacerse de
manera general, para después usarlas como base para casos
particulares. Esto puede apoyar en la definicion de la estructura general

de la base de conocimientos.

Ingeniero de
mantenimiento

knowsAbout

iu Experiencia del ingeniero
de mantenimiento

Y

Conocimiento  Conocimiento
del sistema

Conocimiento del
area de dominio de

g

Manuales técnicos

knowsAbout

i, Conocimiento
técnico
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Usuario
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programacion
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desarrollo de
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BB

knowsAbout

técnico SO
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i’/ Conocimiento del sistema <<requiere>>
Estructura . Relacién entre moédulos

© del sistema y los archivos fuente

Estructura de

Dependencias entre
los médulos

. modulos del sistema

.. Funcionamiento
correcto del médulo

Dependencias del sistema
con otros sistemas

i,, Conocimiento del area de
dominio de la aplicacion
Conceptos usados en
el area de aplicacion

Procesos soportados
por el sistema




-\ Alidentificar
oy explicitamente los
/ temas de
conocimiento
requeridos en el
proceso, se facilita
la identificacion de
las diversas fuente
gue pueden servir
para obtener parte
de ese
conocimiento.

1 Nprmas y reglamengos
del CICESE
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/
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Encargada de becas y
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sus fuentes: vista particular

a Conocimiento del —

sistema SIDEP 3@;

Normas y reglamentos

o /@ Estructura Reglamento de del CICESE
NowsAbout | del SIDEP estudios de posgrado
\\
K Estructura de los
modulos del SIDEP knowsAbout

Relacion entre moédulos
1 y los archivos fuente del

SIDEP 20 | knowsAbout__
QL Dependencias entre Proceso O
modulos del SIDEP escolares es un
a Dependencias del SIDEP Encargada de

con otros sistemas /knowsAbout knowsAbout Aatencion a Usuario
] estudiantes Administrativo
. Funcionamiento /V
! correcto del SIDEP——— es un
SIDEP knowsAbou

Jefe del Dep. de
Servicios Escolares

Al identificar las fuentes Utiles para obtener conocimiento
sobre temas especificos, posteriormente se puede
proceder con la descripcion de las mismas con el fin de
agregarlas como parte de la base de conocimientos del
proceso.



escripcion de fuentes especificas

Nombre (id):

Estructura.doc

|Tipo:

de sistema

~|Categoria:

Documento

~ |Descripcion:

Documento que describe la estructura del sistema SIDEP, asi como la relacion de
cada modulo del sistema con los archivos fuente que lo componen. El archivo esta
estructurado de la siguiente manera: primero se define cada uno de los elementos
del menu principal del sistema, y se especifica cada uno de los objetos o
aplicaciones que son llamados dentro de cada opcién del menu, asi como el
archivo correspondiente con cada una de estas opciones. En cada opcion del
menu, se definen también los distintos objetos de la base de datos que estan
relacionados (tablas, reportes, vistas, etc.), asi como los archivos fuente de los
mismos.

Localizacion:

Tipo

Descripcion Soporte fisico Formato

Se localiza en el servidor de
archivos, dentro del espacio de
trabajo del encargado del sistema

Documento electrénico SIDEP, dentro de una carpeta Word
Ilamada CIDESI, la cual contiene un

| directorio de documentacion técnica

3 Conoce a cerca de:

al Concepto Nivel
_|Estructura general del sistema SIDEP Avanzado

|Estructura de los modulos del sistema SIDEP Avanzado
- |Relacion entre los modulos del SIDEP y los archivos fuente Avanzado




nalisis del proceso siguiendo
KoFI

% Aplicacion de la metodologia

~ / — Identificacion de fuentes de conocimiento
— |dentificacion del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— ldentificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

Estructura de la base de conocimientos

Identificacion de requerimientos

— Eleccidon de un sistema para apoyar el flujo del
conocimiento

— Propuesta de mejoras al sistema



Flujos de conocimiento

Los diagramas de transferencia de conocimiento
permiten centrarse en el analisis de los flujos de
conocimiento entre roles, o desde o hacia fuentes

formales de conocimiento, como documentos.
]

Z8

Requerimientos de las
modifiTaciones

|En este flujo, vemos
~|que los requerimientos obtiene

1de los cambios por lo
~ lgeneral se almacenan

. A knowsAbout
“len las libretas de

obtiene

\L H

Libreta de notas

participa

|n|C|a\ @ participa/ v
Solicitante de

Ingeniero de
requisitos *4%* cambios
Obtencion de
requerimientos




Los correos electrénicos
son uno de los mecanismos
de transferencia de
conocimientos desde el
tecnico responsable del
sistema, y los
administradores de
archivos y bases de datos.

inicia

knowsAbout

Responsable de
sistema

entes también podrian ser usadas
ilitar el flujo del conocimiento en el
iIdo a que quedan almacenadas.
0, el acceso a las mismas puede
ya gue se encuentran en

correo personales.

knowsAbout

Il

Q

1 obtiene ©

a; <<email>>

Cambios en la Solicitud de
base de datos modificacion de

/ base de datos

participa

/ participa  Administrador de
@ / base de datos

I

Actualizar participa
servidores\
articipa A
P P Administrador de
— \ archivos
H’g obtiene ,
Archivos ="%
modificados <<email>>
Solicitud de

actualizacion de
archivos



Analisis del proceso siguiendo
KoF!

\* Aplicacion de la metodologia

/ — Identificacion de fuentes de conocimiento
— Identificacion del conocimiento
— ldentificacion de flujos de conocimiento

— ldentificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

™ « Estructura de la base de conocimientos

 |dentificacion de requerimientos

— Eleccidn de un sistema para apoyar el flujo del
conocimiento

— Propuesta de mejoras al sistema




Problemas en el flujo del
conocimiento

flnformacic')n dificil de conseqguir o no

-/ almacenada

— ¢, Qué se cambio?

— ¢,COmo se hicieron los cambios?

— ¢, Qué implicaron los cambios?

— ¢, Qué provoco que se hiciera el cambio?
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*Escenario de problemas

Problema: Acceso a informacion relacionada con las solicitudes de cambio
Tipo: Manejo de fuentes de conocimiento
Descripcion del escenario:

Un técnico del DI quiere hacer un reporte de todas las solicitudes de cambio que atendio en el afio, para lo cuall
inicia revisando el sistema de control de proyectos. Con cada solicitud, para recordar cuales fueron los cambios
gue se hicieron, el técnico debe revisar los correos electronicos que envio al administrador de base de datos y all
de archivos para saber cudles fueron las partes del sistema que se modificaron. Para describir cuales fueron las
causas de cada modificacion, debe revisar su libreta de notas para analizar los requerimientos especificos de las
mismas. Debido a que la fecha de ingreso de las solicitudes en el sistema varia considerablemente con la fecha en|
gue se atendieron, identificar qué correos electronicos corresponden con dichas solicitudes, asi como el lugar
dentro de la libreta donde se encuentra la descripcion de los requerimientos de la misma resulta un trabajo lento y
laborioso, por lo que la elaboracion del reporte consume una gran cantidad de tiempo.

Escenario alternativo:

El técnico analiza cada solicitud dentro del sistema de control de proyectos, en el cual tiene acceso directo a los
correos electronicos enviados a los administradores de bases de datos y archivos a causa de dicha solicitud, y aj
los documentos de requerimientos que se hayan usado para la solicitud. Esto facilita al técnico hacer su reporte
debido a que no tiene que estar haciendo busquedas en otras fuentes, ni tratando de relacionar cada solicitud con|
los correos y los apuntes en la libreta. Asi mismo, debido a que junto con la solicitud se encuentra una breve
descripcion de la solucion que se le dio a la misma, esto le facilita al técnico recordar las implicaciones en esfuerzo
y tiempo dedicado a atender cada solicitud, lo cual permite hacer un reporte mas completo y detallado del trabajo
real que el técnico realizé durante el afio.




nalisis del proceso siguiendo
KoFI

~\* Aplicacion de la metodologia

/ — Identificacion de fuentes de conocimiento
— ldentificacion del conocimiento
— ldentificacion de flujos de conocimiento

— Identificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

| » Resultados del caso de estudio
— Estructura de la base de conocimientos

— ldentificacion de requerimientos
» Eleccion de un sistema para apoyar el flujo del conocimien
* Propuesta de mejoras al sistema



Estructura de la base de
conocimientos

» \Los modelos ayudaron a identificar una estructura
~ general de la base de conocimientos

[/ — Fue posible clasificar fuentes y tipos de conocimiento

” especificos

— Asi como relacionar los tipos de conocimiento con las fuentes de
donde pueden ser obtenidos

- | — A partir de esta estructura se facilité la definicion las relaciones
entre fuentes y tipos de conocimiento especificos

e | Se identificaron los principales elementos del proceso
gue pueden servir como fuentes de conocimiento, asi
1 como el conocimiento gque puede ser obtenido de ellos

Lasii

r ‘-_ﬁ.‘- . ’
. g

il



Analisis del proceso siguiendo
KoFI

"\ * Aplicacién de la metodologia

— Identificacion de fuentes de conocimiento
— Identificacién del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— Identificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

e Resultados del caso de estudio
— Estructura de la base de conocimientos

— ldentificacion de requerimientos
» Eleccion de un sistema para apoyar el flujo del conocimiel
* Propuesta de mejoras al sistema



Q(QA
@*?Identificacién de requerimientos

\Se requiere faclilitar el acceso a la
- /informacion y conocimiento entorno a
cada solicitud de cambio.

| — Tanto al momento de estar atendiendo una
solicitud, como una vez terminada la misma.

— Se requiere un sistema gque permita lo
anterior, pero sin que impligue cambios
grandes al proceso, ni inversiones costosas.




»Analisis del proceso siguiendo
KoFI

% Aplicacion de la metodologia

¢ — ldentificacion de fuentes de conocimiento
— ldentificacion del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— Identificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

Resultados del caso de estudio
— Estructura de la base de conocimientos

— ldentificacion de requerimientos
» Eleccion de un sistema para apoyar el flujo del conocimientt
* Propuesta de mejoras al sistema




» Eleccion de un sistema para
apoyar el flujo del conocimiento

- \Se identificd que el Sistema de Control de Proyectos
- puede ser la base para un sistema que permita dar

~ [seguimiento al flujo del conocimiento entorno a las
solicitudes de cambios.

| — Tiene potencial para apoyar los procesos de formalizacion,
almacenamiento, y recuperacion de dicho conocimiento.

Para esto es necesario realizarle algunas modificaciones
con el fin de que permita integrar las distintas fuentes
de conocimiento entorno a cada solicitud con el fin
de facilitar el acceso a las mismas.




Analisis del proceso siguiendo
KoFI

~\* Aplicacion de la metodologia

-/ - Identificacion de fuentes de conocimiento
— ldentificacion del conocimiento

— ldentificacion de flujos de conocimiento

— Identificacion de problemas en el flujo del
conocimiento

:.'.--i y
| * Resultados del caso de estudio
— Estructura de la base de conocimientos

— ldentificacion de requerimientos
» Eleccion de un sistema para apoyar el flujo del conocimien
* Propuesta de mejoras al sistema




Propuesta de mejora

Sistema de Control de
Proyectos

Crear solicitud Agregar solucion dad& a
la solicitud

/*O\*\

Mostrar solicitud

Modificar solicitud

*

Relacionar documentos
a una solicitud

Opciones
actuales

Solicitar actualizaciéon de
base de datos

Solicitar actualizacién de

AP e
e

archivos

Se propone agregar
algunas funciones al
sistema de control de
proyectos.

Técnico



Cambios en el flujo
ai: Informacion de la solicitud de del COnOC|m|entO

cambios

Proporcionado Actividad Obtenido

— .
P & Datos iniciales
de la solicitud

Atencion de solicitudes
de cambios

& Datos iniciales
de la solicitud

%i Documentos asociado
a los requerimientos

Informacion que se
anexaria a cada
solicitud, de
realizarse los
cambios propuestos
al sistema




Conclusiones del caso de
estudio

 \E| caso de estudio ayudo¢ a ilustrar la utilidad de la metodologia en un caso
“keal. En particular, se ilustré que efectivamente apoya en la definicion de la

~ gstructura general de la base de conocimientos del proceso, y en la

- fidentificacion del papel que juegan los sistemas de apoyo al proceso y los

productos del mismo en el flujo del conocimiento.

Asi tambien, la aplicacion de la metodologia ayudd en la identificacion de
requerlmlentos para mejorar el sistema de control de proyectos, como
- | apoyo al flujo del conocimiento en torno a las solicitudes de cambios.

1

Una aportacion importante de la realizacion del caso de estudio, es que se
observo que era posible definir un modelo general del proceso que
integrara tipos y fuentes de conocimiento genericos. De esta manera, estos
modelos genéricos pueden después ser usados para detallar casos
particulares, por ejemplo, personas y documentos especificos relacionados
| con algun sistema particular.




