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Proceso: Gestion del Conocimiento

CONOCIMIENTO

RAFAEL PASTOR SAENZ

Ofrecer la posibilidad de que la organizacion sea capaz de recopilar, analizar, almacenar y compartir
conocimiento e informacién entre las personas que prestan un mismo servicio Tl. Saber aprovechar todo este

conocimiento que se genera gracias a la experiencia en los diferentes equipos de trabajo, es fundamental para
la consecucion de un servicio de calidad a los usuarios finales.

Mejora continua
Gestion del conocimiento

jun 16, 2026 10:29
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Objetivo

Ofrecer la posibilidad de que la organizacion sea capaz de recopilar, analizar, almacenar y compartir
conocimiento e informacioén entre las personas que prestan un mismo servicio Tl. Saber aprovechar todo
este conocimiento que se genera gracias a la experiencia en los diferentes equipos de trabajo, es
fundamental para la consecucién de un servicio de calidad a los usuarios finales.

El objetivo principal de la Gestion del Conocimiento es mantener actualizada y acometer labores periddicas de
clasificacion, evaluacién y mejora de la informacion que debe formar parte del sistema de gestion del
conocimiento de la organizacion para la correcta toma de decisiones en cualquier ambito de la DGTIC y para
ofrecer dicho conocimiento a todos los actores que intervienen en la cadena de provision del servicio y en
especial al usuario final, mejorando su experiencia de usuario.

El SAS es el duefio del conocimiento, de manera independiente a las personas o los proveedores.
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Alcance

Este documento esta dirigido a todos los interesados en conocer el proceso para gestionar el conocimiento en
la DGTIC.

La gestion del conocimiento es una pieza clave en la ejecucion de todos los servicios TIC, ya que es un
elemento facilitador para que se presten de manera eficiente y con mejor experiencia para los usuarios y
técnicos que intervienen, al poder entender las circunstancias, motivaciones, procedimientos que se han dado
al brindarse el servicio. Mejorando la transparencia con la que se ejecuta cualquier aspecto del servicio.
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Roles y responsabilidades

En este proceso intervienen todos los roles de la DGTIC como creadores de contenido a compartir.
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Descripcién del proceso

La Gestion del Conocimiento es el proceso central, responsable de poner conocimientos a disposicion de
todos los procesos de la Gestion de Servicios de la DGTIC.

Asegura que toda la organizacion sea capaz de recopilar, analizar, almacenar y compartir conocimiento e
informacion. Mejorando asi la eficiencia mediante la reduccion de la necesidad de redescubrir conocimientos,
algo que sucede cuando no se comparte una misma fuente de informacién entre participes de la prestacion de
un mismo servicio TIC.

En el marco de la gestion del servicio, debe garantizar la existencia de un Unico repositorio de informacion, la
actualizacion de la informacién disponible, la generacién de informacién adicional de forma continuada, y
facilitar su accesibilidad y comprension para que realmente sea transformada en conocimiento para todas las
partes que participan en algin momento del ciclo de vida del servicio, incrementando a su vez la transparencia
con la que se prestan los servicios de todas las contrataciones de la DGTIC.

El objetivo es lograr que todos los usuarios estén informados de los procedimientos de Tl que les pueden
afectar y de las herramientas existentes, asi como de todas sus novedades, siendo necesario que la
informacién y su continua actualizacién se centralice, organice y distribuya de una manera organizada,
considerando en todo caso las particularidades de la informacion tratada y de los usuarios involucrados.
Ganando en transparencia del servicio hacia los usuarios finales, profesionales TIC, resolutores y gestores del
servicio.

La informacion (definiciones de procesos, acuerdos con proveedores, procedimientos técnicos, soluciones a
incidencias o errores conocidos, versiones de software, manuales de usuario, horarios y niveles de servicios
de proveedores, ...) siempre debe ser generada y puesta a disposicién de los posibles consumidores de la
misma. La gestién de conocimiento enfocada desde el punto de vista del usuario final favorece la
autorresolucion a través de los diferentes canales del area personal de ayudaDIGITAL; desde el punto de vista
de Profesionales TIC y Gestores, se centra en la gestion de la configuracion y activos.

El Sistema de Gestién del Conocimiento también debe ser suficientemente agil y organizado para las
necesidades del CSU, particularmente en lo referente a base de datos de soluciones codificadas y
documentadas, que es fundamental para su capacitacion. Para ello se realiza una codificacion de soluciones
en KDB_Soluciones, segun formato del sistema gestion del conocimiento, incluyendo las actuaciones
necesarias para el diagndstico (evidencias) y resoluciéon remota (actuaciones) de las tipologias que transfiere
el proveedor al CSU.

El proceso seguido para la definicion del sistema de Gestién del Conocimiento es el siguiente: primero analizar
las necesidades de informacion de los distintos tipos de usuarios en cada uno de los procesos en los que
participan, para a partir de esas necesidades, identificar el origen de la informacidn, los responsables de su
generacion y actualizacion, y finalmente generar los procedimientos adecuados y proponer las herramientas
necesarias.

Estructura del Sistema de Gestion del Conocimiento (contenedores)
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Una vez identificadas las necesidades de conocimiento de los distintos usuarios y asignadas
responsabilidades de gestion de conocimiento a los diferentes roles o agentes en la creacion, revision y
aprobacion de contenidos, la distribucion de estos contenidos se realiza en 4 contenedores en funcion del tipo
de informacion, contemplando mecanismos de integracion y sincronizacion entre ellos, asi como su acceso y
gestidn unificada:

® Portal ayudaDIGITAL orientado a los usuarios finales, donde podran encontrar entre otras cosas los
manuales funcionales de las aplicaciones.

(D Para solicitar la actualizacion de manuales o datos que se muestran en la ficha de cada aplicacion, el
Jefe de Proyecto lo solicitara via peticion de modificacion de datos seleccionando la aplicacion
ayudaDIGITAL_PORTAL: https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/mics/request
/1CE7TE37A6A7B01F88AD4001DD8DB1DC8/FOC6850E6BBEO1F8872D001DD8DB1DAE

* Normativa de aplicaciones en el Portal ayudaDIGITAL

® Confluence (Atlassian) como repositorio y gestor documental orientado a los usuarios TIC, para los
contenidos mas extensos y técnicos: manuales técnicos, procedimientos, actas, documentos de
Protocolo de Recepcion de Entornos, Acuerdos de Colaboracion Operativa (ACOR), extractos de
pliegos y ofertas con informacion de contratos, etc. Cada item debera estar registrado en base a una
plantilla estandar que contendra extractos o referencias de su contenido para facilitar las busquedas.
Los elementos contenidos en Confluence deben estar referenciados (mediante enlaces fijos a la dltima
version disponibles) en otras herramientas para evitar duplicados y favorecer la federacién de
contenidos, por ejemplo, en JIRA SW, para la documentacion de proyectos software, en CA-CMDB,
para los manuales y documentacion técnica de los Cls, o en CA-KDB cuando se trate de manuales

funcionales orientados a usuarios finales con canal de entrada el area personal de ayudaDIGITAL.

® Suite integrada CA-SDM/CA-KDB/CA-CMDB

© SDM (Service Desk Manager) como contenedor de incidencias, peticiones y problemas con
entradas relativas a actividades realizadas durante el ciclo de vida de las solicitudes, asi como
reglas de escalados y flujos predeterminados, incluyendo datos de los usuarios finales
(perfilado) y todos los resolutores involucrados, referencia a los Cls (de la CMDB), cédigos de
cierre (de la KDB), etc. Mantendra integracion e integridad referencial con otras herramientas
de solicitudes internas (p.e. JIRA) o externas (proveedores con relacién “fuerte”) a través de
ServiciosCGES.

© KDB (Knowledge Data Base) como base de datos de soluciones con contenidos orientados a
su consumo instantaneo, durante los procesos de autorresolucion (en el caso de usuarios
finales) o resolucion on-line (técnicos de CSU y SPU), como serian consultas frecuentes

(FAQs), peticiones frecuentes de usuarios (FERS), incidencias frecuentes (FSIs), guias rapidas,
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etc. y como indice para el acceso a otra informacion contenida en Confluence (manuales de

aplicaciones, videos explicativos, ...). La codificacion sistematica de estos contenidos obedece

a una plantilla concreta que facilita asignar un cédigo de solucion a cada solicitud cerrada que a

su vez sea entendible por los usuarios finales. Asi mismo, permite realizar entrenamientos de

modelos Machine Learning para la automatizacion de diagndsticos y soluciones mediante

Asistentes Digitales.

CMDB (Configuration Management Data Base) como contenedor central de elementos de

configuracion y activos.

®* MTI-DWH como repositorio y gestor de métricas e informes.

Gestioén unificada de la base de datos del conocimiento:

En el siguiente esquema se presenta la estructura general del sistema de gestion del conocimiento, reflejando
los diferentes contenedores integrados segun se ha indicado, la herramienta y flujo de trabajo implantada para
la gestion unificada de esta base de datos del conocimiento distribuida, asi como los canales de acceso por

los que los diferentes tipos de usuarios consumiran los contenidos de una forma mas &gil, sencilla e intuitiva.
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Descripcion de los canales de acceso para los diferentes tipos de usuarios:
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® Los usuarios finales pueden acceder a los contenidos de conocimiento destinados a ellos a través de
todos los canales del area personal de ayudaDIGITAL (web, app, chat, whatsapp e incluso teléfono
para ciertos casos particulares), si bien en muchos casos seran referenciados al area personal de
ayudaDIGITAL_WEB para revisar el contenido.

® Los profesionales TIC y los Gestores del Servicio accederan a la base de datos de soluciones y los
activos del servicio a través de la WebTécnica/ CMS, a la documentacion del servicio, manuales
técnicos, procesos, etc a través de Confluence y a métricas, indicadores e informes mediante MTI-
DWH, si bien algunos informes o cuadros de mando podran estar referenciados igualmente en
Confluence para una mayor difusion.

® Los técnicos del CSU tendran el acceso integrado en el Asistente Digital para Operadores N1 DAFA y

también podran hacer uso de accesos directos a la suite CA-SDM (CA-KDB, CA-SDM y CA-CMDB).

Gestion de Soluciones

Se define el item de conocimiento (KI - Knowledge item) como cualquier elemento de informacion y datos
generado durante la gestion y prestacion de los servicios. La creacion de esta documentacion se realiza en
Web Técnica, donde se conoce como 'solucién’ que es cualquier documento que provee un apoyo (consulta el
manual de gestion de soluciones en WT, la ' Guia de buenas practicas para la redaccién de soluciones'y fluj
o de aprobacion para la codificacion de estas soluciones).

Los usuarios finales podran ver estas soluciones en el area personal de ayudaDIGITAL desde la funcionalidad *
Busca tu solucion'.

Video promocional en portal ayudaDIGITAL: https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud
/ayudadigital/novedades/mejora-tus-competencias-digitales-con-busca-tu-solucion

Guia para la gestion de soluciones

Confluence

Uno de los contenedores del Sistema de Gestion del Conocimiento de la DGTIC se sustenta en Confluence
como herramienta corporativa.

Requisitos técnicos y acceso

Los requisitos técnicos estan disponibles en la pagina https://confluence.atlassian.com/conf613/supported-
platforms-964961686.html

La URL de acceso es https://confluence.sspa.juntadeandalucia.es/. No es necesario entrar desde la red
corporativa. El acceso esta publicado en Internet.
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El usuario y la contrasefia son el DMSAS del usuario. Se tiene el mismo rol y los mismos grupos que en JIRA,
aunque se consume una licencia por cada herramienta.

Descripcion funcional de la aplicacion

Confluence es software desarrollado y comercializado por Atlassian que permite crear espacios de trabajo
abiertos y accesibles, de manera que ademas de facilitar que la informacion se comparta se fomenta el trabajo
colaborativo.

Cada espacio tiene un duefio que sera el administrador del mismo y que en general determinara los usuarios
gue tienen acceso a su espacio como el tipo de acceso que tendran (lectura, edicién, comentarios, afiadir
restricciones de pagina, etc.) Esos usuarios deberan previamente ser dados de alta por un administrador de la
herramienta y accederan a la misma con DMSAS. El alta se hace realmente en JIRA, con lo que el usuario va
a pertenecer al mismo grupo y va a tener el mismo rol que tiene en JIRA. Aunque el alta es comun, cada
usuario consume licencias independientes en cada una de las herramientas.

La DGTIC usa Confluence (Atlassian) como repositorio y gestor documental integrado con Jira. Es una
herramienta de facil administracion y orientada a la colaboracién en la que:

® Custodiar toda la informacion que se genere en la DGTIC.
® Fomentar el trabajo en equipo a través de espacios comunes de trabajo.
® Estandarizar tipos de informacion para un consumo mas sencillo.

® Implantar una cultura de transparencia a través de la colaboracion.

Dentro de la herramienta podemos realizar: Navegacion, Favoritos, Busquedas, Comentarios, consultar el
Espacio de ayuda...

En Confluence, el conocimiento se divide en Espacios colaborativos que sirven para:

® Agrupar informacion relevante para un grupo de trabajo o un producto.
® Crear contenido de forma conjunta (manuales, licitaciones, ...).

®* Fomentar la gestién de buenas practicas y base de conocimiento.

® Evitar el trafico de informacion en correos electronicos.

® Evitar que la informacion esté en local.

® Guardar informacion histérica.

Cuando creemos un espacio debemos tener en cuenta:

® Por qué queremos crearlo.
® A quién va dirigido y qué va a hacer cada perfil de usuario en mi espacio.

® Como voy a estructurar la informacion de mi espacio, disefiando las secciones necesarias.

Disefiando un espacio:
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® Usa papel primero si eres nuevo, a veces es mas facil plasmar la estructura en un dibujo sencillo.

® Evita navegar tanto como sea posible. Cuantos mas clics sean necesarios para llegar a un contenido
mas dificil sera que se consuma.

® Los espacios son elementos vivos, no tengas miedo a cambiarlos (se guardan los cambios de
estructura, siempre podemos volver atras en el historial de paginas).

¢ Sitienes mucha informacién vuélcala en Confluence y después organizala segun tus necesidades.

® Deja bien claro el proposito del espacio y qué esperas que los usuarios hagan con él, destaca lo mas
nuevo a medida que vaya saliendo.

® Casitodo lo que viene en un correo puede ser gestionado a través de JIRA y Confluence, sé proactivo

migrando informacion.

Creacion de espacios y contenidos:

® Contenido vs Estructura de contenidos.
© Ojo al crear estructuras de contenidos que se rellenaran en un futuro.
© Primar la sencillez del consumo de la informacién frente a la estructura.
® ;Qué debo tener en cuenta al crear contenido?
© Siya tenemos contenido para crear lo mejor es volcarlo directamente en Confluence y después
organizarlo en una estructura de contenido (Espacios y paginas).
® ;Cbémo evoluciono el contenido?
© El contenido puede evolucionar y provocar que necesitemos fusionarlo, partirlo o disgregarlo en
un mismo o en diferentes espacios.
© No hay que tener miedo al cambio, Confluence tiene un sistema de versionado de contenido y
de péaginas. Siempre podemos volver atras.
® ;Cdmo atraigo a mis usuarios?
© Lleva toda la informacién a Confluence.

© Facilita el uso y deja clara las normas.

Elementos de un espacio:

® Paginas, se pueden crear a partir de una vacia o a partir de plantillas predefinidas de paginas, como

seria por ejemplo la plantilla '"Minuta' muy Util para crear paginas de actas de reuniones.

|_.'*=-'-.' desde plantilla

Editor web WYSIWYG .
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® Disefio de pagina. Donde encontraremos secciones y tipos de secciones.

Parafo v B I U Av £~ = = © -_=_=e=_acoaav+vn

+ Anadir seccion W Eliminar seccidn 1T Subir 4 Bajar W W0 1N Disefio de pagina

® |nsercién de contenido:
© Enlaces, imagenes y documentos.
O Tablas.
® Otras macros.
© De navegacion y estructura (contenido por etiquetas, mapa térmico de etiquetas populares,
cuadro de busqueda, arbol de paginas, actividad reciente, ancla...)
© De contenido, que crea un indice en la pagina ordenado segun formato de Titulos.
© Lista de tareas con mencion de usuarios e indicacién de fecha caducada.
o Aprobacion de pagina por usuarios quedando registrada la fecha de aprobacion e histérico si se
cambia la pagina (Page Approval).
O Multimedia.
© Enlace a paginas o enlace web externo.
© Filtro de Jira para insertar issues mediante una busqueda JQL.

© Diagramas de flujo.
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Markup

Regla horizontal
Lista de tareas

Fecha

Emoticono

Simbolo

Mencién de usuarios
Filtro/tique de Jira
Info

Add Lucidchart (onprem) Diagram
draw.io diagram
Estado

Galeria

Tabla de contenidos

Calendario de equipo

Otras macros

Administracion del espacio:

® Una vez creado nuestro espacio hay ciertas tareas que un administrador debe realizar con mayor o

menor frecuencia:

O Gestion de accesos y permisos en el espacio o en paginas especificas.

O Revisidn de contenidos y comentarios.

© Revision de estructura y paginas de la aplicacion.

© Incorporar a nuevos usuarios y ayudarlos en el uso del espacio.

® En ocasiones podemos detectar que nuestro espacio tiene limitaciones que no conseguimos resolver,

para ello podemos contactar con el equipo funcional de Confluence para hacer una reorganizacién de

envergadura.

Administraciéon avanzada del espacio:

® Para generar contenido que se repite una y otra vez podemos generar plantillas de espacios.

® Desde la DGTIC se han instalado diferentes plugins para cubrir necesidades especiales:

© Insercién de HTML.
© Draw.io para diagramas.

© Filtros sobre tablas.

® En ocasiones puede ser necesario cambiar la imagen de nuestro espacio. Se puede ir tan en detalle

como sea necesario a través de cambios en hojas de estilo.
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Trabajar con terceros:

® Es vital explicar qué queremos que hagan en nuestro espacio.
® Dentro de un espacio debemos ser lo menos restrictivos posible para:
© Mejorar el trabajo en equipo.
© Reducir el trabajo de administracion.
® Elnamero de licencias es limitado. Hay que invitar a quien realmente haga falta. Los espacios se
pueden configurar para que sean visibles fuera de la DGTIC, pero deberiamos limitar el contenido que

se puede generar sin cuenta.

Migracion de contenido de terceros:

® El Confluence de la DGTIC debe ser el repositorio final de toda la informacion de la DGTIC.

® Es importante pedir a los diferentes proveedores o equipos que migren la informacién relativa a la
DGTIC a Confluence.

® Confluence soporta varios métodos de importacion:

© De Confluence a Confluence (Necesita intervencién del administrador).

© De Word a Confluence.

© Copiary pegar (por norma general funciona bastante bien).

o Migracién de archivos (hay que estudiar caso a caso, ya que no hace una migracién por
carpetas por ejemplo).

Confluence permite integrarse con JIRA y viceversa, podemos enlazar nuestro proyecto de JIRA con
Confluence para:

® Usar macros en Confluence que nos traiga informacion desde JIRA (gréficas o listados).
® Enlazar cualquier entidad de JIRA con una pagina de Confluence.
® Al crear contenido en JIRA crearemos automaticamente contenido en Confluence:

© Creacion y actualizacion de paginas de versiones.

© Creacion de grupos y su mantenimiento.

Organizacion de espacios en la DGTIC

Los espacios tienen una categoria segun el objetivo que persiguen. Los duefios de los espacios y los
permisos van a venir gestionados por la categoria que tenga el espacio. En el caso de la DGTIC las
categorias definidas, como se puede ver en el directorio de espacios de Confluence, son:

® DG-nivell:
Espacios de la Direccién General y de cada Subdireccion o Unidad Directiva.

® DG-nivel2:
Cada Unidad Directiva de nivel 1 de la DGTIC se divide en areas de nivel 2 que disponen de un
espacio de caracter publico (al que tendran acceso todos los usuarios de Confluence). El duefio de
estos espacios es el Responsable del area correspondiente y es quien determina si algin usuario o

grupo debe tener otro tipo de permisos y si su espacio se abre 0 no a Internet. Actualmente existen ya
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algunos espacios publicos a los que se puede tener acceso sin estar logado y por tanto, sin ser usuario
de Confluence.
Cada éarea puede disponer para su gestion interna de un espacio de caracter privado donde el duefio
de cada uno determina totalmente los permisos de acceso, o bien tener una zona privada dentro del
espacio de area mediante restricciones de pagina que se heredan a partir de esa seccion.

® DG-nivel2-area:
Cada nivel 2 de la DGTIC puede disponer de espacios para sus divisiones de area. Se deberan
enlazar en el espacio de nivell padre para que la estructura de espacios del area quede bien
identificada y se pueda navegar como si se estuviera dentro de un mismo espacio.

® Aplicacion:
Cada aplicacién que se gestiona en JIRA tendra creado automaticamente su espacio con una plantilla
definida y con los permisos de acceso por defecto. El duefio sera el Responsable de producto.
Todo usuario personal de la DGTIC y de las oficinas técnicas (OTP, OTI, OCA, OTA y OTBI) tendra
acceso al espacio de la aplicacion, al igual que CTl y CSU que mantendra actualizada la matriz de
escalado.
Los proveedores solo tendran acceso a las aplicaciones en las que trabajan siendo su acceso con un
Gnico usuario, el mismo con el que trabajan en JIRA. Para las aplicaciones del area de servicios al
usuario y gestion TIC que mantiene las herramientas horizontales, el acceso sera para todo usuario
con licencia incluidos proveedores.

® Aplicacion no Jira:
Espacios para aplicaciones dadas de alta en CMS pero que no son gestionadas desde Jira.
Pueden ser aplicaciones centralizadas que por ser productos comerciales no lleven desarrollo en la
DGTIC, o desarrollada por equipos provinciales e implantada en servidores no mantenidos por el
proveedor de sistemas centralizado (CTI).
Puede ser que aun siendo productos comerciales o aplicaciones con desarrollo provincial, se implanten
en servidores centralizados por lo que si estaran dadas de alta en Jira al gestionarse desde alli las
peticiones de lanzamiento y plataformas (RFP y PL), por lo que tendran su espacio de categoria
'aplicacion' correspondiente.
En el espacio de categoria 'aplicacion no Jira', CSU pondra el documento de recepcion de entornos o
la matriz de escalado y en el momento en que una aplicacion se centraliza y se da de alta en Jira este

espacio desaparecera y se creara el de aplicacion correspondiente migrando alli su contenido.

® Componente transversal: espacios para desarrollos y pruebas en los que intervienen varios
proveedores. (No tienen proyecto asociado en Jira)

® Programa:
Espacios para coordinar actuaciones de la DGTIC en las que hay distintas aplicaciones implicadas.
® Plataformas:
Cada plataforma que se gestiona en JIRA tiene creada automaticamente una pagina con una plantilla

definida dentro de un UGnico espacio denominado PLATAFORMAS.
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® Gestion:
Espacios para la gestion de proyectos de cualquier area de la DGTIC (sea provincial o centralizada),
entendiendo como proyecto el conjunto de actividades que se hacen para, en un tiempo definido,
conseguir un objetivo. Dentro de estas actividades se engloban tanto las propias tareas de ejecucion
del proyecto como todas las de gestion para controlar que se siguen unos objetivos de calidad, de
esfuerzo y de tiempo.
® Documentacion:
Espacios de trabajo o de divulgacion de informacion.
® Factoria: creados para la gestion de las factorias software del area SCSD. Informacién general de las
factorias de software asistencial, econémico financiero, RRHH y Vacunas, con informacion transferible
y no transferible de las lineas de desarrollo software y operacion.
® Ayuda:
espacios donde se pueda encontrar informacion de interés de forma transversal a la DGTIC, como:
© Ayuda Confluence: En este espacio se crearan las pildoras de conocimiento de Confluence.
Tendran acceso a €l todos los usuarios de Confluence con objeto de resolver dudas y consultas
en el uso de la herramienta. Existira una seccion con errores conocidos donde igualmente los
usuarios pueden dar solucion a sus incidencias.
© Espacio de Coordinacion SIC: articulado desde el area de Coordinacion y Estrategia para la
coordinacion y continuidad de los servicios entre todas las areas de la DGTIC.
© Procesos de Gestion TIC
© Normativa de Gobernanza y Calidad
O Lecciones aprendidas
® Proyectos de cada area/equipo::
Espacios de proyectos de categoria Gestion, agrupados por areas o equipo de trabajo.
® Productos de cada area/equipo:

Espacios de proyectos de categoria Aplicacion, agrupados por areas o equipo de trabajo.

Solicitud de espacios

Para la solicitud de un espacio se debe contactar con el equipo funcional de Confluence indicando titulo, clave,
descripcion corta, propésito y permisos de cada perfil de usuarios del espacio a crear.

Cualquier peticion de acceso a la herramienta como de creacion de espacios deben escalarse al Responsable
de Producto que aparece en CMS.

Espacios de creacion automatica
Espacio tipo Aplicacién

® Como Responsable de producto seremos responsables de su espacio correspondiente de aplicacion.
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® Estos espacios controlan la documentacion a entregar para las diferentes aplicaciones y sus versiones.

® No estan restringidos en la extension del uso, pero debemos respetar la plantilla definida.

El espacio de las aplicaciones gestionadas en JIRA se creard automaticamente al dar de alta el proyecto en
Jira.

La pagina principal consta de:
® Primera seccion: Hoja de ruta con la planificacién estratégica de la aplicacion.
El objetivo de esta seccion es plasmar la planificacion estratégica de la aplicacion a medio/largo plazo.

Editando la pagina principal del espacio, accedemos a la macro “Planificador de hoja de ruta”. Al editar
la macro podremos afiadir/modificar carriles, barras y marcadores.

= planificador de hoja de ruta

2019 2020

Barra 1

Camil

Barrs 2

Editar Eliminar

® Segunda seccién

© Miscelanea.

Es la parte mas configurable por los colaboradores del espacio. Se puede organizar toda la
informacion creando paginas. Si a una pagina del espacio se le afiade la etiqueta “miscelanea”
quedara incluida en este apartado.

© Versiones.

Por cada version registrada en JIRA, se creara de manera automatica una pagina dentro de
este apartado con una plantilla especifica. Al indicar en JIRA el codigo de la version, se afadira
automaticamente entre paréntesis al titulo de la pagina correspondiente.

Cada pagina de version tiene la siguiente estructura:

® Primera seccion: descripcion de la version en JIRA.

® Segunda seccion: esta enfocada a la gestion de la version, incorporando un calendario
con las OTs que estan pendientes de comenzar resolucién y las que estan en
resolucion. El calendario es configurable y podra mostrar los filtros de JIRA que mas
valor aporten.

® Tercera seccion: esté enfocada a mostrar el alcance de la version, incorporando un filtro

de JIRA en el que se muestran todas las incidencias, mejoras y no conformidades.
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® Cuarta seccion:
® Miscelanea: tiene el mismo sentido que en la pagina principal del espacio.
® Documentacion aportada: consiste en un control de los entregables de las OTs
de la version que se adjuntan en el repositorio documental y un acceso directo a
las plantillas de los mismos que se encuentran en el espacio de Servicios de
Gestion interna de la DGTIC.

® Quinta seccion: Repositorio documental.

Si la versién se cierra en JIRA, la pagina se movera automaticamente para ser un subpagina de
la pagina “Versiones cerradas”.

© Informacion relevante.

® Datos basicos: informacion util de la aplicacion automatizada desde JIRA y CMS.
= Analisis SOA.

= Arquitectura.

® |ecciones aprendidas.

" Manual.

® Soporte de la aplicacion.

® Tercera seccién

© Enlaces de interés.

Este apartado de la seccién esta destinado a recopilar todos los enlaces necesarios para el
trabajo del dia a dia.

© Infraestructura.

En este apartado se recogen las plataformas sobre las que esta desplegada la aplicacion,
enlazando a el espacio de la plataforma correspondiente.

® Cuarta secci6n

© Repositorio documental.
Espacio tipo Plataforma

® Es un Unico espacio denominado PLATAFORMAS , dentro tiene una pagina por cada plataforma que
se gestiona en JIRA y que se crea automaticamente al darla de alta en JIRA, con una plantilla definida
donde se ha incorporado informacién interesante como aplicaciones asociadas, relaciones grupos

l6gico - entorno - servidor - instancia SW - BBDD, enlace a CMS, o PLs y RFPs.

Espacio tipo Gestién

Este tipo de espacios para proyectos de gestion se detalla en el proceso de Gestion de Proyectos#Creaci%
C3%B3ndeespacioparaelproyecto
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El seguimiento y control de proyectos se realiza en base al control de las tareas del mismo en Jira. A su vez,
el espacio del proyecto sirve como punto de control tanto de la documentacion como del seguimiento que
puede hacerse a través del mismo, al solicitar el alta de un proyecto en Jira y rellenar sus propiedades por
parte de los gestores de propiedades de cada area, se crea el espacio de proyecto en confluence teniendo
dos opciones de plantilla (simple o compleja), independientemente del tipo de plantilla que se use estos
espacios tienen:

® Hoja de ruta: puede actualizarse para tener un roadmap a alto nivel de la planificacion del proyecto a
corto-medio plazo.
® Seccion central en la que pueden distinguirse tres subsecciones:
O Miscelanea: donde puede recogerse cualquier documentacion que sea necesaria para el
proyecto.
© Informacion relevante donde se distinguen:
= Datos basicos: donde se recogen todos los datos identificativos del proyecto y que
como hemos comentado no deben cambiarse por edicion de esa péagina.
® Resumen ejecutivo o Informes de seguimiento, donde podra crearse una entrada cada
vez que se quiera recoger el avance del proyecto.
= Actas del proyecto, donde podran recogerse las actas y tener siempre un informe de las
tareas de las diferentes actas que contintan abiertas.
® Actividad en vuelo: aparecera una relacion de aquellas tareas que estan aun sin cerrar.

® Repositorio documental, por si fuera necesario adjuntar algin archivo.

Compartir conocimiento en blogs

Guia para la publicacion de entradas de blog en Confluence

Grupos y permisos

La gestion de usuarios y grupos Jira/confluence es conjunta. En la DGTIC se han definido los siguientes
grupos (puede ver sus integrantes en la seccién de Directorio de contactos DGTIC):

Grupos

confluence-users Todo usuario con licencia.
Es la suma de 4 grupos: personal-dgsic, oficina-tecnica-proyectos, funcional y proveedor

Empleados publicos de la DGTIC (centrales y provincias)

® personal-dgsic

OTP
® oficina-tecnica-

proyectos
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Personal SAS no perteneciente a la DGTIC, que participan en la evolucién funcional de

¢ funcional ) o
proyectos (responsables funcionales de las aplicaciones)
Proveedores de la DGTIC. Cada proveedor utiliza una licencia Gnica genérica, no de usuario
® proveedor nominal, asociada a un DMSAS genérico.
dgsic-cartuja Es la suma de los grupos siguientes
Incluye al area de Sistemas, al &rea de Puesto de Trabajo Digital y al &rea de Servicios
® subdireccion- Comunes de Infraestructuras
servicios-
infraestructuras-
digitales
Incluye al area de Soluciones Digitales, al area de Implantaciones y al area de Gobierno
e subdireccion- Tecnolégico de Sistemas de Informacién (que a su vez incluye a las oficinas técnicas OCA, OTA,

oTI)
sistemas-informacion

Miembros de Unidad de Seguridad TIC no pertenecientes a subdirecciones provinciales

® algunos miembros

de unidad-seguridad

Servicios Transversales (incluye el grupo area-contratacion)

® servicios-

transversales

Servicio de Acompafiamiento al Usuario (forma parte de la SGOFAU)

® servicio-
acompafiamiento-

usuario

coordinacion-transformacion-

digital

stagi Subdireccion Técnica Asesora de Gobierno del Dato (incluye a la oficina técnica OTBI)
subdireccion-gobierno- Subdireccién de Gobierno Funcional de Sistemas de Informacion y Acompafiamiento al Usuario
funcional-ssii (SGOFAU)

delegado-proteccion-datos
equipos-provinciales Suma de los 9 nodos provinciales siguientes

Personal de cada nodo provincial méas el nodo supraprovincial (emergencias sanitarias)

® equipo-provincial-tic-

sevilla

Pagina 20 de 24



® equipo-provincial-tic-
almeria

® equipo-provincial-tic-
malaga

® equipo-provincial-tic-
huelva

® equipo-provincial-tic-
cadiz

® equipo-provincial-tic-
granada

® equipo-provincial-tic-
jaen

® equipo-provincial-tic-
cordoba

® equipo-

supraprovincial-tic

responsables-provinciales-
puesto-usuario

responsables-provinciales-
sistemas

subdirectores-provinciales

® nivell-dgsic

® nivel2-dgsic

oficina-calidad
oficina-arquitectura
oficina-interoperabilidad

oficina-business-intelligence

coordinador

jefe-proyecto-proyectos

jefe-proyecto-sistemas

planificador
gestores-propiedades

consejeria-salud

9 responsables de SPU, uno por cada nodo mas el responsable de PU de SSCC

8 responsables de sistemas, uno por cada nodo

9 responsables de nodos provinciales y supraprovincial

OCA (incluye a proveedor-oca con los usuarios nominales de proveedor de la OCA)
OTA
OTI (incluye a proveedor-interoperabilidad con los usuarios nominales de proveedor de la OTI)

OTBI (incluye a proveedor-business-intelligence con los usuarios nominales de proveedor de la
OTBI)

Grupo usado en Jira para incorporar acciones especificas de los coordinadores

Jefes de proyecto del &rea de Desarrollo y Proyectos, utilizado en Jira para las acciones
comunes de dichos usuarios

Jefes de proyecto del &rea de Sistemas e Infraestructuras, utilizado en Jira para las acciones
comunes de dichos usuarios

Grupo para la gestion de lanzamientos en Jira
Grupo que registra las propiedades de los proyectos en Jira

Usuarios de Consejeria que participan en el Plan Integral de Atencién Temprana
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subdireccion-farmacia- Usuarios del Servicio de Promocién del Uso Racional del Medicamento que participan en la
prestaciones Comisién Autonémica para el Uso Racional de los Medicamentos

Al dar de alta un usuario de la DGTIC se incluira en los grupos:

1. confluence-users

2. jira-users

3. personal-dgsic u oficina-tecnica-proyectos

4. equipos-provinciales o la subdireccion regional a la que pertenezca, ademas de dgsic-cartuja si es el
caso

5. Un area a la que pertenece (de las areas existentes en DGTIC Cartuja o de un equipo provincial; en el
caso de Gobierno Tecnolégico ademas tendra un grupo de sus 4 oficinas técnicas)

6. Un grupo que sera el rol para Jira (jefe-proyecto, coordinador...). En el caso de equipo-provincial-tic y

unidad-seguridad, el grupo usado para su rol en Jira es personal-dgsic
Si es proveedor o funcional se incluira en los grupos:

1. confluence-users

2. proveedor o funcional

Permisos
Espacios de Administracion:
aplicacion
® confluence-administrators
Visualizacién y edicion de paginas:
® personal-dgsic, oficina-tecnica-proyectos, funcional, proveedor-oca, proveedor-
interoperabilidad, proveedor-csu, proveedor-cti y el usuario genérico y nominales del
proveedor de la aplicacion: pueden ver y editar.
® Para las aplicaciones mantenidas por SSHH lo anterior aplica a confluence-users,
permitiendo el acceso a todos los proveedores.
Péginas de Estan en un espacio padre PLATAFORMAS con infinitas paginas hijas por plataforma y acceso para
plataformas confluence-users.

Administracion:

® confluence-administrators

Visualizacién y edicion de paginas:
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® personal-dgsic, oficina-tecnica-proyectos, funcional, proveedor-oca, proveedor-
interoperabilidad, proveedor-csu, proveedor-cti y el usuario genérico y nominales del
proveedor de la aplicacion que corre en la plataforma: pueden ver y editar. El script de
creacion de péaginas hijas afiade restricciones de pagina para permitir esa visualizacion
/edicion.

® Para las plataformas de aplicaciones mantenidas por SSHH lo anterior aplica a

confluence-users, permitiendo el acceso a todos los proveedores.

Espacios Area Se quiere tender a maxima transparencia y facilidad de acceso en la DGTIC por lo que aunque aln no estan
todos configurados de esta forma, se aboga por:

Administracion:
® confluence-administrators
Visualizacién y edicion de paginas:

® personal-dgsic, oficina-tecnica, funcional: pueden ver y editar

® proveedor: puede ver y editar (s6lo permiso para borrar contenido propio)

Acceso anénimo en los espacios que se requiera: visualizacion paginas

Espacios Gestiéon Administracion:
¢ confluence-administrators
Visualizacién y edicion de paginas:

® personal-dgsic, oficina-tecnica, funcional y los usuarios de proveedor que se soliciten
al dar de alta el proyecto. (En los proyectos de categoria proyectos-direccion no
accede el grupo funcional)

® en los de area tic implantacién/proyectos y desarrollo, también accede proveedor-

interoperabilidad al realizar tareas de integracion

Espacios

adicionales ® segun particularidades

(D Los permisos en espacios Confluence siempre se configuran de mas a menos permisivos, el espacio
tendré los permisos genéricos mostrados anteriormente y particularmente se pueden afadir
restricciones de pagina cuyas paginas hijas heredaran esos permisos restringidos (sélo se heredan
los de visualizacion, no los de edicién), para tener zonas de trabajo privadas a un grupo de usuarios.
De forma contraria no es posible, es decir, aunque se afiada en las restricciones de pagina a un
usuario para que pueda visualizarla, si no tiene permisos en el espacio no podra acceder a ella.

Mas informacion acerca de los permisos en Confluence.
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Ayuda relacionada:

® Guia para la gestién de soluciones en Web Técnica
® Ayuda de Confluence

®* Ayuda de MTI SSHH
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