INSTRUCTIVO GESTION DEL CONOCIMIENTO
MESA DE SERVICIOS MARI
PARA AGENTES TECNICOS y LIDERES FUNCIONALES

Introduccién

El proceso "Gestion de Conocimiento” brinda la capacidad de poder analizar,
almacenar y compartir la informacién al interior de la entidad, con el animo de
mejorar la eficiencia en los servicios que se prestan, optimizando y logrando reducir
la necesidad de redescubrir la informacion, brindando elementos que permitan la
solucion de requerimientos o incidentes repetitivos. (Fuente: MinTic).

Objetivos

v' Compartir conocimiento a los diferentes roles establecidos en la mesa de
Sservicios.

v' Posibilitar bases de conocimiento a usuarios.

v’ Postular soluciones para que estas puedan ser aplicadas por otros agentes
técnicos o lideres funcionales.

v' Mejorar la eficiencia, reduciendo la necesidad de redescubrir el
conocimiento.

v' Posibilitar el anexo de documentacion, como procedimientos de trabajo.

v Lograr mayor satisfaccién del usuario gracias a una mejor comprension de

sus necesidades

Convenciones (Estados de los Registros de Conocimiento)
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GENERAR REGISTRO DE CONOCIMIENTO DIRECTAMENTE DESDE
LA OPCION DEL MENU DE LA HERRAMIENTA MARI

1. Ingreso al Menu

Se accede al Menu: Transicion — Gestion De Conocimiento

Estrategia Disefio  Transidén Operacion  Mejora @Crear

5667 DEVOLUCION * Gestion De Cambios

Gestion De Activos ¥ Configuraciones »

-

a ua g ’ Gestion De Conocimiento

4fio Mes Naturaleza Area Servicio Grupos SEado-50 5 Estado Urden S.
' TODOS ' TODOS ! TODOS ! TODOS ! TODOS ! abierta, nueva ! TODOS

Solicitud No. Servicio Orden S. Descripcion Responsable Usuario Ubicacidn Mis solicitudes

TODOS - Taoos ! TODOS ! TODOS !

2. Crear un Registro de Conocimiento

Se accede al icono ubicado en la parte superior izquierda [ (registro)

Estrategia Disefioc Transidén Operacion Mejora

5665 REVISION TX ZPR_BENALI_MASS

[ - Wi (hD QD QD

Buscar por ID Buscar por palabra clave o por contenido

Buscar por grupo

Se diligencian los campos, recordando que los obligatorios tienen asterisco [*]

@ Pregunta: Es el asunto de la tematica.
@ Respuesta: Es la descripcion de la teméatica.
@ Area Servicio: Mesa de servicios donde se realizara el registro.

@ Servicio: Es el servicio sobre el cual guarda relacion el registro a efectuar.



@ Categoria: Es la categoria asociada al servicio.
Actividad: Es la actividad relacionada con la categoria.

@Clase Registro:  Es la tipologia, puede ser: error conocido, solucion,

problema, como hacer un proceso

Origen: Orden de Trabajo.

* Pregunta |:>

©

*  Campo obligatorio

‘ @ LB D-C-MEE B 7 U|A-o-|FontName ~ Rea.-

Asociacion al portafolio de servicios

@|* Area Servicio Seleccione hd | * Servicio @ <= Servicio == W | |* Categoﬂa @ == Categoria == v|
@‘* Actividad << Actividad == v | |* Clase Registro @Seleccmnar v | Grupo ﬂ
Ciclo Operacion v Autor Naturaleza

Links Relacionados

* Es posible adicionar varios enlaces hacia sitios web, librerias de medios (DML}, entre otros. Solo se debe separar cada uno por punto y coma (;). Ej.:
"www.google.com’ o ‘nombreServidor/nombreSitioweb/nombrePagina’

*Qrigen @ ORDEN DE TRABAIC v ‘ Importancia Media v 0 Error Conocido

Subir adjuntos Adjuntar Archivo

Solucidn Piblica  Seolucion Privada




Nota:

Ciclo: Siempre seleccionar la opcion “Operacion”.

Autor: Personas que intervienen en la documentacion de la tematica.

e Al seleccionar la opcion “Solucién Privada”, se pueden escoger grupos.
e Se pueden subir archivos adjuntos, accediendo al boton sur st
e Eltamafo maximo de archivos que se adjuntan sera de 20 MB

e Se sugiere preferiblemente adjuntar archivos en formato PDF.

3. Una vez termina de guardar el registro de gestion de conocimiento,
queda registrado en estado “Por aprobar” & -

Finalmente, queda pendiente por aprobar por parte del Administrador
de la base de conocimiento.



GENERAR REGISTRO DE CONOCIMIENTO DESDE ORDEN DE TRABAJO

1. Unavez se acepte la Orden de Servicio y se accede a la Orden de Trabajo,
se selecciona la casilla: “Gestion de Conocimiento” 1 ceiion de conocimiento

Barcvyg

Ordenes de Servicio Notas y Adjuntos denes de Trabajo Escalamientos Analisis Relaciones Cierre Unificado Traza de Auditoria

Esta Orden de Servicio Tiene : 1 Ordenes de Trabajo asociadas

Codigo Porcentaje Descripcion
94

Responsable
o Por favor diligenciar los siguientes datos: Descripcién de la Solicitud: Error Orfeo 2020-07-21 Edificio: Piso / Area(Organismo): Teléfono: alexander.mondragon

i £ o — 0O x

-
B &
Orden de Trabajo

N° Orden de trabajo: 9412 Responsable: alexander.mondragon Solicitante:  alexander.mondragon
Fecha actual:  21/07/2020 Fecha asignacion: 21/07/2020 20:20 Fecha de creacion: 21/07/2020 20:20

O Gestion de Conocimiento

Por favor diligenciar los siguientes datos: Descripcién de la Solicitud: Error Orfeo 2020-

Descripcion ﬁ 07-21 Edificio: Piso / Area(Organismo): Teléfono:

Fecha Inicio: Jo7, :20: E
Duracion de la labor: 21/07/2020 2020:28 C

Fecha Fin: 21/07/2020 20:20:29 ©]
Porcentaje de avance 100 e
Tipos de cierre <= Tipos de cierres= -
Solucién

O Solucionado en la primera llamada

Una vez seleccionado aparece Grupo y Pregunta:
i + & - 0O x

-
Orden de Trabajo B @

N Orden de trabajo: 9412 Responsable: alexander.mondragon Solicitante: alexander.mondragon
Fecha actual: 21/07/2020 Fecha asignacion: 21/07/2020 20:20 Fecha de creacion: 21/07/2020 20:20

B Gestion de Conocimiento I Grupo i Pregunta I C:

Por favor diligenciar los siguientes datos: Descripcidn de la Solicitud: Error Orfec 2020-

Descripcién 07-21 Edificio: Piso / Area(Organismo): Teléfono:
- Facha Inicio: 21/07/2020 20:20:28 i
Duracidén de la labor: : ©
Fecha Fin: 21/07/2020 20:20:29 ©
. 100 ~
Porcentaje de avance
Tipos de cierre == Tipos de cierre== w

Solucién



Pregunta: Es el asunto de la temética.

Grupo: Si la solucién va dirigida a un grupo o grupos especificos, entonces se
seleccionan los deseados.

Si la solucién es para todos en general se selecciona [ | Check All y botén
guardar para terminar y cerrar la orden de trabajo. Y listo !!!
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Orden de Trabajo

2
|
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N® Orden de trabajo: 9412 Responsable: alexander.mondragon Solicitante: alexander.mondragon
Fecha actual: 21/07/2020 Fecha asignacion: 21/07/2020 20:20 Fecha de creacion: 21/07/2020 20:20
B Gestion de Conocimiento  Grupo H Pregunta pryeba Gestidn conocimiento desde Orden de
Check All - P s -
[ Ched tes datos: Descripcion de la Solicitud: Error Orfeo 2020-

[] Responsables Forest Mirave anismo): Teléfonao:
Consejo

Descripcion

NOTA

Tener en cuenta que, en el proceso de creacion de registro de conocimiento desde
una orden de trabajo, los registros efectuados sirven para la construccion de una
base de conocimiento y quedan postulados para posteriormente pasar por proceso
de aprobacion, por parte del administrador de la base de conocimiento.



