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1. OBJETIVO

Gestionar el conocimiento generado durante la planeacion, prestacién y seguimiento de
los servicios de tecnologia, mediante su recopilacion, analisis y puesta a disposicion en la
herramienta prevista, para la toma de decisiones, atencién de incidentes y mejora de los
servicios de tecnologia.

2. ALCANCE

Inicia con la postulacion de conocimiento, donde se revisa: Naturaleza del conocimiento el
cual es creado por los colaboradores del ICBF, Valor: el conocimiento es una fuente clave
de valor para alcanzar los objetivos de los servicios de tecnologia, Enfoque: si la gestion
del conocimiento esta alineada con objetivos, estrategias y necesidades de los servicios
de tecnologia, y termina con la notificacion del resultado sobre la postulacién. Aplica para
el nivel de la sede de la direccion general y regional.

3. POLITICAS DE OPERACION

3.1 Las postulaciones de conocimiento tecnolégico que no sean generadas desde la
gestion de problemas seran revisadas por el gestor de conocimiento ICBF, para ser
almacenado en la KDB de la herramienta de gestion de servicios.

3.2 Las postulaciones entregadas por gestoria de problemas al momento de realizar el
respectivo cierre, previa aprobacion del comité de problemas, se publicaran en la KDB.
La gestion de conocimiento tendra la potestad de rechazar la postulacion.

3.3 Se tendran en cuenta los aspectos establecidos en la: “GUIA PARA LA GESTION DE
CONTENIDOS EN PORTAFOLIO WEB ICBF: PORTAL WEB, VERSIONES,
INTRANET, MICROSITIOS Y REDES SOCIALES?”, para las publicaciones enviadas a
la KDB la cual se encuentra en el portal de la Entidad?. B

3.4 Todos los usuarios de la herramienta de gestion tendran la posibilidad de consultar la
KDB de acuerdo con los permisos de acceso definidos.

3.5 La KDB puede ser consultada a través del médulo de autoservicio el cual se accede
desde la intranet?; Igualmente, se puede acceder mediante el médulo de conocimiento
en la herramienta de gestion Helppeople.

3.6 Los documentos postulados deben estar relacionados con los servicios de Tl definidos
en el catalogo de servicio del ICBF y que cumplan con las condiciones y politicas
establecidas en el procedimiento Gestion Conocimiento Tecnoldgico, es potestad de la
gestion del conocimiento la publicacion de: procedimientos, manuales, instructivos, y
demas documentos generados en el conocimiento tecnoldgico.

! Disponible en el portal web del ICBF/Modelo de Operacion por Procesos/Proceso Gestion de Comunicaciones/ Guia para la gestién de contenidos en
portafolio web icbf: portal web, versiones, intranet,micrositios y redes sociales.
2 Consultar en Intranet o en la URL en el Mddulo de autoservicio Mis del icbf.
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3.7 Los documentos que se remitan producto de la revision anual, contaran con 15 dias
habiles para su revision y aprobacion, por parte del Profesional de la SRT que apoya la
supervision y deberd, enviarlos al buzdn gestion.conocimiento@icbf.gov.co , si pasados
los 15 dias de la revisidn no se ha obtenido respuesta, se procedera tal como se define
en la actividad 11 de este procedimiento.

3.8 Para solicitar publicacion de un registro: al postular un registro este debe cumplir con
los requisitos mencionados a continuacion:

e Contar con buena ortografia.

Las imagenes deben tener un tamafio que no supere el margen establecido en el

Formato Postulacién Conocimiento Tecnoldgico F1.P10.GTI.

El tipo de letra debe ser Arial negra tamafio 10 y titulos con negrilla.

Verificar que los hipervinculos funcionen y lleven a la informacion referenciada.

Contar con buena redaccion.

La informacion suministrada en el documento debe tener coherencia textual segun

la descripcién de la situacion y solucién implementada.

La publicacion debe ser pertinente al conocimiento que se quiere brindar.

e La publicacion debe detallar el conocimiento que se quiere brindar, utilizando un
lenguaje sencillo que sea entendible para todos los usuarios.

3.9 Para solicitar actualizacién de un registro. Un articulo que esta en la Base de Datos del
conocimiento puede ser actualizado cuando:

e La version del contenido del articulo haya cambiado.
¢ Se desea incluir informacion adicional en el documento.
e Cambien las referencias incluidas en la publicacion.

3.10 Para solicitar archivar un registro. Si se desea solicitar que una publicacién sea
archivada se debe validar que la informacion del documento es obsoleta o corresponde
a herramientas que no estan en uso en ICBF y se debe solicitar el aval del profesional
de la Subdireccién de Recursos Tecnolégicos que apoya la supervision del servicio
correspondiente.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No MEmEie gl 12 Descripcién de la Actividad R bl Regist
T pcion de la Activida esponsable egistro
Realizar postulacion  de
conocimiento, diligenciando _
completamente el formato Profesional de la
establecido para tal fin, el cual esta Subdireccion de
publicado en el portal de la Entidad | Recursos Tecnolégicos
y remitir al buzén | de la SDG /Profesional
gestion.conocimiento@icbf.gov.co | de laSubdireccion de
Sistemas Integrados de Formato
Informacion de la SDG postulacion
Postular Informacién | Para 1a ejecucion de esta / Analista del operador conocimiento
deConocimiento actividad desde la Subdirecciéon| de M'esa de Servicio / tecnolégico
de Recursos  Tecnologicos | Analista del operador F1.P10.GTI
participaran los Profesionales que| de soporte en sitio
Apoyan la Supervision de los / Especialistas del Correo Electrénico
1 Servicios de TI, desde la| Proveedor de Servicios
Subdireccion  de  Sistemas| deTl/Profesional del
Integrados de Informacién los| Grupo dePlaneaciény
profesionales responsables de Sistemas de la
los Regional.
sistemas de informacién, y desde
laRegional el Ingeniero Regional.
Revisar si el formato fue
diligenciado adecuadamente y
validar si  cumple con los
requisitos En esta actividad
establecidos. Adicionalmente se participan
realiza  evaluacién  técnica, | Paralelamente desde la
pertinencia  del  documento tiﬁggs?g;rgfa?jséoer}%gludee
2 Revisar Postulaciones ggihurlnaedr?t . )c/) : :Pt:;Og:ﬂg:gF de Gestor deConocimiento N/A
P.C PRI : ICBF y el profesional
) que apoya la
¢ Se presentaron observaciones a | supervision del servicio
la propuesta? asociado a la
postulacion.
Sl: Pasa a la Actividad 3.
NO: Pasa a la Actividad 5.
Set ndot|f|cda Ial gostulant? sobreI el Gestor de
estado ~de ocgmt:an 0 I'y as Conocimiento del
. correcciones que debe realizar. operador de mesa de
3 servicio / Profesional de | Correo Electronico
CPostuIante En esta actividad participa desde | ~ |5 sybdireccion de
orrecciones i ;
laSRT el profesional que tiene Recursos Tecnoldgicos
asignado el Rol de Gestor de de la SDG
Conocimiento ICBF. )
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No N?A\rgtt?\r/(ied%% la Descripcioén de la Actividad Responsable Registro
Profesional de la
Subdireccion de
Recursos Tecnoldgicos
. . de la SDG /Profesional
El postulante debera corregir el : o
recomendaciones enviadas Yy Informacion dge la SDG
vuelve a la actividad 1. .
/ Analista del operador
4 Corregir Documento |En  esta  actividad participan de M'esa de Servicio / Correo Electrénico
desde la SRT el profesional que Analista del operggjor
apoya la supervision del servicio 28 soporte en sitio
asociado a la postulacion, o. el or-oigtas d_e_l
Ingeniero Regional ' Proveedor de _SerV|C|os
' deTI/ Profesional del
Grupo dePlaneacion y
Sistemas de la
Regional.
Se publica o actualiza en la base
del conocimiento y se le asigna
uniD en la herramienta.
En esta actividad participan Gestor de KDB de la
Publicar y/o paralelamente desde la SRT el Conocimiento del Herramienta de
S actualizarKkDB profesional que tiene asignado el | operador de mesa de gestion
Rol de Gestor de Conocimiento servicio.
ICBF vy el profesional que apoya
la
supervisidn del servicio asociado
a la postulacion.
Se notifica al postulante que el Gestor de

Notificar Publicacién

documento o postulacién fue

Conocimiento del

En esta actividad participan
paralelamente desde la SRT el
profesional que tiene asignado el
Rol de Gestor de Conocimiento
ICBF y el profesional que apoya la

supervisién del servicio asociado

° y/oActualizacion publicada y/o actualizada en la | operador de mesa de Correo Electronico
base de datos de conocimiento. servicio
. Se realiza divulgacién de los| Gestor de Conocimiento
Divulgar documentos enviados y del -
7 Documentos aprobados a través de correo| operador de mesa Correo Electronico
Publicados electrénico. deservicio
Anualmente se realizara revision
de los documentos publicados en
labase del conocimiento, con el fin
deestablecer su obsolescencia.
iSe requiere Gestor de
mantenimiento? Conocimiento del
Realizar operador de mesa de
8 revision Si: pasa a la actividad 9 servicio / Profesional de N/A
P.C periddica No: pasa a fin la Subdireccion de

Recursos Tecnolégicos
de la SDG.
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No

Nombre de la
Actividad

Descripcién de la Actividad

Responsable

Registro

a la publicacion.

En esta actividad participa desde
la SRT el profesional que tiene
asignado el Rol de Gestor de

Conocimiento ICBF.

Generar Reporte

Se generara un reporte con los
documentos que no han sido
actualizados el Ultimo afio,
identificando el servicio vy
profesional de la Subdireccion de
Recursos  Tecnoldgicos que
apoya la supervision del servicio.

En esta actividad participa desde
la SRT el profesional que tiene
asignado el Rol de Gestor de
Conocimiento ICBF.

Gestor de
Conocimiento del
operador de mesa de
servicio / Profesional de
la Subdireccién de
Recursos Tecnolégicos
de la SDG.

Reporte de la
Herramienta de
Gestion

10
P.C

Solicitar revisiéon
y/oaprobacion de
documentos

Se enviardn los documentos
asociados al servicio que tenga
a cargo cada uno de los
Profesionales de SRT que
apoyanla supervision, para que
dé el avalsi se deja vigente o
archivarlo y que realicen la
actualizacion correspondiente si
se requiere.
.Se recibieron
actualizaciones?

Si; Pasa a la actividad 3
No: pasa a la actividad 11

En esta actividad participa
desde la SRT el Profesional de
la Subdireccion de Recursos
Tecnol6gicos que apoya la
supervision del servicio
asociado a la postulacion de
conocimiento.

Profesional de la
Subdireccién de
Recursos Tecnolégicos
de la SDG

Correo Electrénico

11

Aplicar politica de
operacion 3.7. revision
de mantenimiento en
la KDB

Para los documentos en donde
la fecha de actualizacion sea
superior o igual a 24 meses
serdn evaluados por la gestion
de conocimiento y se
determinara Si contindian
publicados o son archivados.

En esta actividad participa
desde la SRT el profesional que
tiene asignado el Rol de Gestor
de

Gestor de
Conocimiento del
operador de mesa de
servicio / Profesional de
la Subdireccion de
Recursos Tecnologicos
de la SDG.

N/A
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Nombre de la L o :
No Aarfiden Descripcién de la Actividad Responsable Registro
Conocimiento ICBF.
Se realiza la actualizacion y/o Gestor de
arc_h|vo de los documentos Conocimiento del
Archivar y/o revisados de acuerdo 10s | oherador de mesa de Herramienta de
12 activar resultados de la actividad 11. servicio /Profesional de ”
documentos En esta actividad participa desde| |5 subdireccion de Gestion
la SRT el profesional que tiene L
asignado el Rol de Gestor de RecurzoslTesggloglcos
Conocimiento ICBF. g ‘2 :
FIN

P.C: punto de control

5. RESULTADO FINAL

Postulacion de conocimiento documentada, revisada, avalada y almacenada en la base de
datos de conocimiento, o notificacién de no aprobacion.

6. DEFINICIONES

Solucién a problemas: Cuando se da una solucién temporal o definitiva a un problema sin

conocer su causa raiz.

Solucién a incidentes: Cuando se da una solucién temporal o definitiva a un incidente sin

conocer su causa raiz.

Error Conocido: Cuando se conoce la causa raiz.

Como: Se detalla la realizacién de una actividad o ejecucion de una accion.

Coherencia Textual: Relacion que existe entre las frases que componen un texto para que
tengan sentido entre ellas y le den un mismo sentido al texto.

Conocimiento: Se crea cuando se relaciona la informacion con la experiencia, idea y juicio
de cada individuo.
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Datos: Consiste en mediciones cuantificables y objetivas.

Gestion del Conocimiento: Es el proceso por el cual el ICBF, facilita la trasmision de
conocimiento y habilidades a sus colaboradores de una manera sistemética, eficiente y
eficaz.

Hipervinculo: También llamado enlace, vinculo, o hiperenlace es un elemento de un
documento electrénico que hace referencia a otro recurso.

Informacion: Proporciona contexto a los datos (contrastandolos con otras fuentes de datos,
interpretandolos).

KDB: Base de datos del conocimiento.
NTC-1SO 30401: Sistema de Gestion del Conocimiento.

Ortografia: Forma correcta de escribir las palabras y de utilizar los signos auxiliares de una
lengua respetando sus reglas.

Pertinencia: Correspondiente a algo, alineado con el contexto.
Redaccidén: Poner por escrito algo sucedido, acordado o pensado con anterioridad.
Saber: Tomar las decisiones adecuadas aplicando el conocimiento y el sentido comun.

SKMS: Service Knowledge Management: Sistema de gestién de conocimiento del servicio o
SKMS es una herramienta que proporciona funcionalidades de presentacion, procesamientoy
gestion para interactuar con la Base de datos de conocimiento del servicio de laorganizacion
TI.

SRT: Subdireccion de Recursos Tecnologicos.
SDG: Sede de la Direccion General.

Herramienta de Gestion de Servicios: Son todos los sistemas, aplicaciones, controles,
soluciones de calculo, metodologia, etc., que ayudan a la gestién de una empresa; para el
caso de TI para el manejo y control de servicios es el software en donde se documentan los
servicios de gestidn tecnoldgica como Incidentes, Requerimientos, Problemas, Controles de
Cambios, etc., todas estas correspondientes a Tecnologias de Informacion; algunas de las
Herramientas que se encuentran hoy en dia en el mercado son:

e Altiris de Symantec

¢ IBM Service Management de IBM

e CA Service Desk Manager de CA Technologies
e Service Manager de Hewlett Packard

e Aranda'’s Service Desk de Aranda Software
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica

8. RELACION DE FORMATOS

CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
F1.P10.GTI Formato Postulacién Conocimiento Tecnolégico
9. ANEXOS

A1.P10.GTI Anexo Flujo de Actividades Gestion del Conocimiento Tecnoldgico

10.CONTROL DE CAMBIOS:

Fecha Version Descripcion del Cambio

Se corrige ortografia en alcance “enfoque” por “Enfoque”.

Se realiza ajustes de formas en el documento alineando la tabla de actividades y
01/07/2021 P10.GTI V6 organizacion de la informacion (politica de operacion, definicion de términos).

Se adiciona encabezados de tabla actividades.

Se ajusta alcance y se incluye en definiciones NTC-ISO 30401: Sistema de Gestion del
03/10/2019 P10.GTIV5 | Conocimiento.

Se realiza actualizacion del numeral 3 politicas, en cuanto a modificacion en la redaccién
y Su respectiva numeracion.

En el punto 4 descripcion de actividades, se unificaron las actividades 2 y 3, dado que
ambos eran un mismo punto de control. Las actividades 7y 8, ascendieron dentro del flujo,
y quedaron como 3y 4, por lo que se ajusta la numeracion de las demas actividades, de
acuerdo con el flujo. En la actividad 11 se actualiza el No de la politica de operacion
09/11/2018 P10.GTI V4 asociada.

De acuerdo con los ajustes surtidos en el punto 4, se ajusté el Flujo de Actividades Gestion
del Conocimiento Tecnolégico v2 A1.P10.GTI

Se realiza ajuste en los responsables de las actividades, de acuerdo con las orientaciones
brindadas por la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional para el Levantamiento de

26/03/2018 P10.GTI V3 Cargas

Se actualiza rotulado de informacion de acuerdo con lo dispuesto en la Guia para la
14/07/2017 P10.GTIVZ2 | rotulacién de la informacion.

Se actualiza el responsable de la actividad No.8 del punto 4. Descripcion de actividades
30/06/2017 P10.GTIV1 | se adiciona el anexo 1 - Flujo de actividades gestion del conocimiento tecnoldgico.
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