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Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

Alcance

    Macroproceso 

   1 Gestión del Conocimiento.

Garantizar la permanente construcción colaborativa, articulación efectiva y uso compartido del conocimiento en materia de

desarrollo agrícola y el bienestar rural a nivel hemisférico y de gestión a nivel organizacional.

Nivel hemisférico.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Identificación y captura del conocimiento

Investigación y generación

de nuevo conocimiento 

Sistematización y almacenamiento 

del conocimiento

Transferencia y realimentación 

del conocimiento

Servicios de apoyo a la 

gestión del conocimiento

Capital Humano (Personas que 

aportan competencias, experiencias y 

creatividad, Valores, cultura y filosofía 

organizacional)

Capital Relacional (Intercambio de 

conocimiento entre IICA, clientes y 

actores clave del entorno)

Capital Estructural (Conocimiento 

organizacional capturado planes: 

proyectos, informes, bases de datos, 

métodos, procesos y documentación 

institucional y conocimiento de 

innovación incluido en investigaciones, 

nuevos modelos e inteligencia 

sectorial)

Mapa de Conocimiento vigente

Articulación efectiva del conocimiento a 

nivel hemisférico e institucional.

Creación de conocimiento en aspectos 

estratégicos a nivel hemisférico e 

institucional.

Incremento del capital intelectual del 

IICA.

Cooperación técnica integrada y 

fortalecida mediante la gestión del 

conocimiento.
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Objetivo

Sistemas Informáticos

Insumos Referencias

  Capital Humano actual.

  Capital Relacional actual.   Modelo de Gestión del Conocimiento.

  Capital Estructural actual.   Planes Estratégicos del IICA

  Mapa de Conocimiento vigente.
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Alcance

Normativa Específica

Indicadores

Proceso

1.1   Identificación y captura del conocimiento.

Localizar y obtener de fuentes internas y externas, el conocimiento tácito y explícito clave para el desarrollo de la 

agricultura y el bienestar rural a nivel hemisférico y el fortalecimiento de la institución.

         Variación porcentual en la identificación de fuentes de conocimiento para la institución. 

         Porcentaje de conocimiento capturado y validado, según programa de captura.

Nivel hemisférico.

Página WEB – Intranet - Correos Electrónicos - Entornos de trabajo colaborativos – Herramientas para compartir 

archivos – Recursos para comunicarse, debatir y colaborar.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

1.    Debe cumplirse los lineamientos y directrices emitidos por la Junta Interamericana de Agricultura (JIA).

2.    Convención y reglamentos del IICA.

Entradas 

Productos

Conocimiento identificado por fuente, caracterizado y priorizado.

Mapa de conocimiento actualizado.

Requerimientos de investigación y generación de nuevo conocimiento clave.
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1: Debido al alcance hemisférico del proceso, se requerirá de equipos de apoyo a nivel regional o de país.  

2: Dependiendo de las fuentes y los mecanismos de captura del conocimiento, los responsables pueden ser entidades organizativas 

o socios estratégicos del IICA.

MPR-1-002

   Equipo de Gestión Estratégica ( EGE )

   Dirección de Cooperación Técnica ( DCT )

   Equipo Técnico Conformado ( ETC )                                                                                                                         

   Equipos de Apoyo ( EA )
1                                                                                                                                                        

   Centro de Servicios de GCCH ( CSGCCH )                                                                                                                                                                                                                                

g Responsables de Captura ( RC )
2                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
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1.1   Identificación y captura del conocimiento.

1- Organización técnica para la identificación y 

captura del conocimiento.

EGE                                                                           

1.1 Integrar el Equipo Técnico para la gestión 

del conocimiento.

EGE / ETC                                                                           

1.2 Definir, validar o ajustar el modelo de 

gestión de conocimiento.

La Gerencia del Centro de Servicios de GCCH debe 
ser uno de los integrantes del Equipo Técnico.

ETC                                                    

1.3 Programar actividades y organizar 

equipos de apoyo. 

ETC                                                                           

1.4 Divulgar el modelo y el programa, según 

proceso 2.4. Divulgación y difusión masiva.

Debido al alcance hemisférico del proceso, se requerirá 
de equipos de apoyo a nivel regional o de país.

2- Desarrollo del mapa de conocimiento y 

mecanismos de captura.

ETC                                                                           

2.1 Determinar si es requerido elaborar o 

actualizar el mapa de conocimiento del IICA.

ETC / EA                                                                           

2.3 Elaborar o actualizar el mapa de 

conocimiento según metodología diseñada.

ETC / EA                                                                           

2.4 Identificar las fuentes de conocimiento 

tácito y explícito.

ETC / EA                                                                           

2.5 Priorizar el conocimiento, según las 

fuentes del conocimiento.

ETC / EA                                                  

2.6 Determinar los mecanismos de captura 

del conocimiento, según la fuente.

ETC / EA                                                                           

2.9 Gestionar el diseño o ajuste de los 

sistemas informáticos que soportan la captura 
del conocimiento, según proceso 10.2 

Operaciones de aplicaciones.

ETC / EA                                                                           

2.7 Determinar si se requiere el diseño o 

ajuste de los sistemas informáticos del IICA 
para desarrollar el mecanismo de captura.

ETC / EA                                                                          

3.1 Determinar requerimientos de 

investigación y generación de nuevo 
conocimiento clave.

ETC                                             

3.2 ¿Se requiere 

investigar o generar 
nuevo conocimiento 

clave?

El Centro de Servicios de GCCH recibe e integra los conocimientos 
capturados remitidos por los Equipos de Apoyo y el Equipo Técnico.

ETC / EA / RC                                                                            

3.3 Capturar conocimiento, según el 

mecanismo desarrollado.

ETC / EA / CSGCCH / RC                                                                           

3.4 Remitir el conocimiento al responsable 

del sistematización y almacenamiento del 
conocimiento.

3- Captura del conocimiento.

NO

ETC                                             

2.8 ¿Se requiere diseñar 

o ajustar los sistemas 
informáticos que soportan 

la captura del 
conocimiento?

SÍ

ETC                                             

2.2 ¿Se requiere 

elaborar o actualizar el 
mapa de conocimiento 

del IICA?

El equipo técnico elabora la propuesta de modelo de gestión del 
conocimiento. Este es aprobado por el Equipo de Gestión Estratégica.

SÍ

El Equipo Técnico y los equipos de apoyo supervisan 
la captura y validan los conocimientos capturados.

FIN

INICIO

Macro

2

Macro

10

Estas fuentes pueden ser internas o externas al IICA.

Para cada mecanismo de captura se determina el responsable y la 
periodicidad con la que se remitirá el conocimiento (conjunto organizado 
y estructurado de información para análisis y toma de decisiones).

NO

NO

1.2 SÍ



Objetivo

Sistemas Informáticos

Insumos Referencias
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Proceso

1.2 Investigación y generación de nuevo conocimiento.

Generar de manera colaborativa nuevo conocimiento sobre las mejores prácticas, las oportunidades y la innovación en el 

desarrollo de la agricultura y el bienestar rural a nivel hemisférico, así como organizacional a nivel institucional.

Alcance

Ideas y perfiles de proyectos de investigación y generación de nuevo conocimiento formulados. 

Informes de investigaciones y generación de nuevo conocimiento documentados.

Creación de conocimiento en aspectos estratégicos a nivel hemisférico e institucional.

Entradas 

Productos

Nivel hemisférico.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

1. Debe cumplirse los lineamientos y directrices emitidos por la JIA.  

2. Convención y reglamentos del IICA.

• Porcentaje de requerimientos de investigación y generación del conocimiento satisfechos.

clave.

disponibles para ejecución de proyectos.

Normativa Específica

Página WEB – Intranet - Correos Electrónicos - Entornos de trabajo colaborativos – Herramientas para compartir archivos – 

Recursos para comunicarse, debatir y colaborar.

Indicadores
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3: Debido al alcance hemisférico del proceso, se requerirá de equipos de apoyo a nivel regional o de país.  

5: Entre las "Entidades Organizativas" se incluyen las Representaciones de país.

4: Se incluyen los equipos impulsores y los equipos ejecutores de proyecto. 

   Equipo de Gestión Estratégica ( EGE )

   Equipo Técnico Conformado ( ETC )

   Equipos de Apoyo ( EA )
3                                                                                                                         

   Equipos de Proyecto ( EP )
4                                                                                                                                                        

   Centro de Servicios de GCCH ( CSGCCH )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidades Organizativas del IICA ( EO )
5                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
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1.2 Investigación y generación de nuevo conocimiento.

EGE / ETC / EA                                                                                 

1- Priorizar los requerimientos de 

investigación y generación del nuevo 
conocimiento.

ETC / EO

2- Determinar criterios y lineamientos 

técnicos de las investigaciones a impulsar 
por parte del IICA.

ETC / EP / EO                                                                           

3- Conformar equipos impulsores para 

los proyectos claves priorizados.

EP                                                                  

4- Determinar si se requiere identificar y 

negociar oportunidades de financiamiento 
el proyecto de investigación y generación 

del conocimiento.  

INICIO

EP                                             

5- ¿Se requiere 

identificar y negociar 
oportunidades de 
financiamiento?

EP                                                                                 

6- Formular la propuesta de proyecto 

según el proceso 8.1.2 Elaboración de 
propuestas de proyecto.

EP                                                                                 

7- Gestionar la aprobación y 

formalización del proyecto, según el 
proceso 8.1.3 Aprobación y formalización.

EP                                                                           

10- Ejecutar las acciones clave de cierre 

del proyecto de investigación o 
generación del conocimiento, según el 

proceso 8.4 Cierre del proyecto.

EP                                                                 

11- Elaborar informe de generación de 

conocimiento del proyecto.

EP                                                                           

8- Planificar e iniciar el proyecto de 

investigación o generación del 
conocimiento, según el proceso 8.2 

Planificación e iniciación.

EP                                                                       

9- Ejecutar y dar seguimiento al proyecto 

de investigación o generación del 
conocimiento, según el proceso 8.3 
Ejecución y control de proyectos.

FIN

EP                                                                

12- Remitir el conocimiento al 

responsable de la sistematización y 
almacenamiento del conocimiento. 

El equipo impulsor del proyecto debe garantizar que se cumplan los 
requerimientos técnicos de la investigación y de la generación del conocimiento.

Macro

8

El equipo impulsor del proyecto es responsable de 
gestionar la aprobación y formalización del proyecto.

Macro

8

El equipo ejecutor del proyecto es responsable de planificar e iniciar el proyecto.

Macro

8

Se debe garantizar el cumplimiento de los criterios y lineamientos 
técnicos establecidos durante el diseño del proyecto.
El equipo responsable es el equipo ejecutor de proyectos.

Macro

8

El equipo responsable es el equipo ejecutor de proyectos.

Macro

8

Para la integración de los equipos impulsores puede requerirse la reasignación de responsabilidades de personal interno del I ICA y/o 
la contratación de nuevo personal, en cuyo caso se debe referirse al Macroproceso 9. Gestión del Capital Humano,o puede reque rirse 
la contratación de servicios externos, en cuyo caso se refiere al Macroproceso 12. Gestión de Contratación y Servicios.

Macro

9

Las entidades organizativas participarán en función de su área de experticia.

Es responsabilidad de los equipos impulsores de proyectos.

Macro 8

(8.1.1)

Se debe elaborar un informe en el que se resume el conocimiento generado y 
se evalúa el cumplimiento de los requerimientos que dieron origen al proyecto.
El equipo responsable es el equipo ejecutor de proyectos.

El equipo responsable es el equipo ejecutor de proyectos.

Macro

12

SÍ

NO

CSGCCH                                                                 

13- Sistematizar y almacenar el 

conocimiento. 

El responsable es el designado por el CSGCCH.
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Sistemas Informáticos

Insumos Referencias
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Normativa Específica
1. Debe cumplirse los lineamientos y directrices emitidos por la JIA.  

2. Convención y reglamentos del IICA.

Proceso

1.3. Sistematización y almacenamiento del conocimiento.

Resguardar de manera efectiva el conocimiento a través de mecanismos de exteriorización, protección y combinación.

Alcance

Nivel hemisférico.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

Productos

Bases de datos documentales y digitales actualizadas.

Políticas y lineamientos de protección y conservación actualizados.

Mecanismos de sistematización y almacenamiento, desarrollados y articulados.

Requerimientos de nuevos mecanismos de sistematización y almacenamiento del conocimiento, satisfechos.

Informes de control de sistematización y almacenamiento del conocimiento.

Página WEB – Intranet – Bases de datos - Correos Electrónicos - Entornos de trabajo colaborativos – Herramientas para 

compartir archivos – Recursos para comunicarse, debatir y colaborar.

Indicadores
• Variación porcentual en el conocimiento almacenado, según los objetivos establecidos en el proceso de sistematización y 

almacenamiento.

Entradas 

conocimiento.
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   Equipo de Gestión Estratégica ( EGE )

   Gerente del Centro de Servicios de GCCH ( GCSGCCH )                                                                                                                         

   Centro de Servicios de GCCH ( CSGCCH )                                                                                                                                                        

   Equipo Técnico Conformado ( ETC )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidades Organizativas del IICA ( EO )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

1.3. Sistematización y almacenamiento del conocimiento.

INICIO

CSGCCH

10- ¿Se requiere contratar 

servicios para ejecutar los 
mecanismos que soportan 

el almacenamiento y la 
sistematización del 

conocimiento?

CSGCCH / EO

11- Gestionar la contratación de servicios 

ante la Gerencia de Servicios 
Administrativos. Pasa al proceso 12.1 

Compras y contrataciones, para compras 
menores, o al subproceso 12.1.4 Compras 

mayores, según corresponda.

CSGCCH / ETC / EO                                                                                

12- Determinar si se requiere el diseño o 

ajuste de los sistemas informáticos del IICA, 
para desarrollar los mecanismos de 

exteriorización, resguardo y combinación.

CSGCCH / GCSGCCH / ETC / EO

16- Articular y fiscalizar las acciones de 

sistematización y almacenamiento.

CSGCCH / GCSGCCH / ETC / EO

17- Elaborar informes de control de 

sistematización y almacenamiento del 
conocimiento.

CSGCCH / EO

14- Gestionar el diseño o ajuste de los 

sistemas informáticos que soportan el 
almacenamiento y la sistematización del 

conocimiento, según proceso 10.2 
Operaciones de aplicaciones.

CSGCCH / EO

15- Programar las acciones para la 

implementación de los mecanismos de 
exteriorización, resguardo y 

combinación.

FIN

CSGCCH / GCSGCCH / EO

18- Divulgar los informes de control de 

sistematización y almacenamiento del 
conocimiento, según proceso 2.4 

Divulgación y difusión masiva.

Macro 

12

Macro

10

El responsable de integrar los informes es el CSGCCH 
y el Gerente del CSGCCH lo aprueba.

SÍ

CSGCCH

13- ¿Se requiere diseñar o 

ajustar los sistemas 
informáticos que soportan 

el almacenamiento y la 
sistematización del 

conocimiento?

SÍ

EGE / GCSGCCH / CSGCCH                                                                           

1- Determinar si se requiere diseñar o actualizar las 

políticas y lineamientos de protección y conservación 
del conocimiento. 

GCSGCCH                                             

2- ¿Se requiere definir o 

actualizar las políticas y 
lineamientos de 

protección y 
conservación del 
conocimiento?

GCSGCCH / EGE / CSGCCH / ETC / EO

3- Definir o actualizar las políticas y lineamientos de 

protección y conservación del conocimiento.

El CSGCCH y el equipo técnico conformado participa en la 
determinación de propuestas de políticas y lineamientos, desde el 
punto de vista técnico. Eventualmente las entidades organizativas 
podrían intervenir, desde su área de experticia.  El Gerente del 
CSGCCH las valida y el Equipo de Gestión Estratégica las 
aprueba.

ETC                                             

6- ¿Se requiere 

gestionar conocimiento 
tácito mediante 
mecanismos de 
socialización?

ETC / GCSGCCH / CSGCCH / EO                       

7- Determinar los mecanismos de resguardo.  

ETC / GCSGCCH / CSGCCH / EO

4- Determinar los mecanismos de exteriorización.

Mecanismos que permiten convertir el conocimiento 
tácito en explícito, mediante su documentación.

ETC / GCSGCCH / CSGCCH / EO

8- Determinar los mecanismos de combinación. 

El requerimiento pude ser identificado por cualquiera de los actores 
participantes.
Se deben definir al menos las categorías y codificación del 
conocimiento, los niveles de autorización y acceso, así como los roles, 
obligaciones, responsabilidades y secciones en materia de protección 
y conservación del conocimiento.

Mecanismos de almacenamiento virtual y físico, así 
como de custodia y protección del conocimiento.

Mecanismos que complementan el conocimiento explícito con 
otros conocimientos explícitos de manera que se garantice el 
alineamiento y la integralidad del conocimiento explícito.

SÍ

NO

NO

ETC / GCSGCCH / CSGCCH

5- Determinar el conocimiento tácito que se gestionará 

mediante mecanismos de socialización.

CSGCCH / GCSGCCH

9- Determinar si se requiere contratar servicios, para 

implementar los mecanismos de exteriorización, 
resguardo y combinación del conocimiento.

Mecanismos para transferir el conocimiento 
tácito de manera que se convierta en 
conocimiento explícito. 

Macro 

2

1.4SÍ

NO

NO



Objetivo

Sistemas Informáticos

Insumos Referencias

Manual de Procesos                                                                                                       

Gestión del Conocimiento

MPR-1-002

Versión: 14.08.19

Normativa Específica
1. Debe cumplirse los lineamientos y directrices emitidos por la JIA.  

2. Convención y reglamentos del IICA.

Proceso

1.4 Transferencia y realimentación del conocimiento.

Difundir de manera efectiva conocimientos técnico-profesionales personales y organizacionales para facilitar su uso y aplicación 

en la toma de decisiones respecto al desarrollo agrícola y bienestar rural, a nivel hemisférico, y el desarrollo organizacional del 

IICA.

Alcance

Nivel hemisférico.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

Productos

Mecanismos de socialización e interiorización del conocimiento desarrollados.

Articulación efectiva del conocimiento técnico e institucional.

Mapa de conocimiento actualizado.

Página WEB – Intranet – Bases de datos - Correos Electrónicos - Entornos de trabajo colaborativos – Herramientas para 

compartir archivos – Recursos para comunicarse, debatir y colaborar.

Indicadores • Variación porcentual en el conocimiento clave transferido, según las prioridades establecidas.

Entradas actuales.

e interiorización del conocimiento.
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1.4 Transferencia y realimentación del conocimiento.

   Equipo de Gestión Estratégica ( EGE )

   Gerente del Centro de Servicios de GCCH ( GCSGCCH )                                                                                                                         

   Centro de Servicios de GCCH ( CSGCCH )                                                                                                                                                        

   Equipo Técnico Conformado ( ETC )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidades Organizativas del IICA ( EO )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

INICIO

GCSGCCH

8- ¿Se requiere diseñar o 

ajustar los sistemas 
informáticos que soportan 

la transferencia y la 
realimentación del 

conocimiento?

GCSGCCH / CSGCCH / EO

9- Gestionar el diseño o ajuste de los sistemas 

informáticos que soportan la transferencia y la 
realimentación del conocimiento del conocimiento, 
según proceso 10.2 Operaciones de aplicaciones.

GCSGCCH / CSGCCH / EO                                                                                

10- Programar las acciones para la 

implementación de los mecanismos de 
socialización e interiorización del conocimiento, 

según proceso 3.3 Programación y 
Presupuestación. 

GCSGCCH / CSGCCH / ETC / EO

12- Verificar el uso efectivo del 

conocimiento y realimentación sobre impacto 
y recomendaciones de mejora.

GCSGCCH / CSGCCH / ETC / EO

13- Elaborar informes de control de 

transferencia y realimentación del 
conocimiento.

GCSGCCH / EGE / CSGCCH / ETC / EO

11- Articular y controlar las acciones de 

socialización e interiorización del 
conocimiento.

FIN

GCSGCCH / CSGCCH / EO

14- Divulgar los informes de control de 

transferencia y realimentación del 
conocimiento, según proceso 2.4 

Divulgación y difusión masiva.

Macro

10

El responsable de integrar los informes es el CSGCCH 
y el Gerente del CSGCCH lo aprueba.

SÍ

GCSGCCH / EGE / CSGCCH / ETC / EO                                                                           

1- Identificar y priorizar los requerimientos de 

socialización e interiorización del 
conocimiento.

GCSGCCH / CSGCCH / ETC / EO

2- Determinar los mecanismos de 

socialización del conocimiento a implementar.

Mecanismos para transmitir el conocimiento 
tácito de una manera tácita.

GCSGCCH                                             

5- ¿Se requiere contratar 

servicios para ejecutar los 
mecanismos que soportan 

la transferencia y la 
realimentación del 

conocimiento?

GCSGCCH / CSGCCH / EO                                                     

6- Gestionar la contratación de servicios ante la Gerencia 

de Servicios Administrativos. Pasa al proceso 12.1 
Compras y contrataciones, para compras menores, o al 

subproceso 12.1.4 Compras mayores, según corresponda.

GCSGCCH / CSGCCH / ETC / EO

3- Determinar los mecanismos de 

interiorización del conocimiento a 
implementar.

Mecanismos para transformar el conocimiento explícito en tácito.

GCSGCCH / CSGCCH / ETC / EO

7- Determinar si se requiere el diseño o ajuste de los 

sistemas informáticos del IICA, para desarrollar los 
mecanismos de socialización e interiorización del 

conocimiento.

Todos los actores podrían identificar requerimientos. Para la 
priorización el CSGCCH integra la propuesta, el Gerente del 
CSGCCH valida y el Equipo de Gestión Estratégica aprueba.

SÍ

GCSGCCH / CSGCCH / ETC

4- Determinar si se requiere contratar servicios, para 

implementar los mecanismos de socialización e 
interiorización del conocimiento.

Macro

2

Macro

12

Macro

3

Se debe alinear con el plan de acción anual.  

Macros

Se deben vincular con los macroprocesos que se 
requieran para su ejecución.

NO

NO



Objetivo

Sistemas Informáticos

Proceso Subproceso

1.5.1  Capacitación Virtual

1.5.2  Cooperación Horizontal 

1.5.3  Gestión de documentos bibliográficos.

1.5.4  Administración de bases de datos

1.5.5  Atención al usuario
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1.5  Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento 

Página WEB – Intranet – Bases de datos - Correos Electrónicos – Plataformas de Educación Virtual - Entornos de trabajo 

colaborativos – Herramientas para compartir archivos – Recursos para comunicarse, debatir y colaborar.

Indicadores

• Porcentaje de solicitudes y requerimientos de capacitación virtual satisfechos.

• Variación porcentual en cantidad de cursos virtuales disponibles.

• Calificación promedio de participantes en cursos virtuales.

• Variación porcentual en la cantidad de participantes en los cursos virtuales.

• Porcentaje promedio de promoción de los cursos virtuales.

• Porcentaje promedio de satisfacción de participantes en cursos virtuales.

• Porcentaje de requerimientos y oportunidades de cooperación horizontal satisfechos.

• Variación porcentual en la cantidad de beneficiarios de los proyectos y programas de Cooperación Horizontal.

• Variación porcentual en la cantidad conocimientos y experiencias transferidas por medio de la Cooperación Horizontal.

• Porcentaje de requerimientos de adquisición de material bibliográfico satisfecho.

• Variación porcentual en la cantidad de material bibliográfico disponible.

• Variación porcentual en la cantidad enlaces disponibles.

• Porcentaje de requerimientos de mejora y ajuste de bases de datos satisfechas.

• Variación porcentual en la cantidad de bases de datos disponibles.

• Variación porcentual en las solicitudes de servicios bibliográficos satisfechos.

• Variación porcentual en las solicitudes de servicios de venta de libros satisfechos.

• Variación porcentual en las solicitudes de servicios de acceso a plataformas satisfechos.

Proceso

1.5. Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.

Brindar servicios operativos de apoyo a la gestión del conocimiento del IICA.

Alcance

Nivel hemisférico.

Acciones técnico-normativas y de ejecución.

Centralización en niveles estratégicos y de Sede Central. 

Descentralización a nivel táctico y operativo por región y país.

Normativa Específica
1. Debe cumplirse los lineamientos y directrices emitidos por la JIA.  

2. Convención y reglamentos del IICA.



Objetivo

Insumos Referencias
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 Subproceso

1.5.1. Capacitación Virtual.

Facilitar la transferencia del conocimiento mediante el diseño, gestión y prestación de servicios de capacitación virtual, tanto a beneficiarios externos del IICA como 

a funcionarios.

Productos

Cursos, foros y espacios virtuales de sistematización y transferencia del conocimiento diseñados.

Solicitudes y requerimientos de capacitación virtual satisfechos.

Participantes de cursos virtuales con nuevos conocimientos y competencias adquiridos.

Entradas estructura de cursos, Guía metodológica de videos, Normas de referencia, Manual 

de identidad gráfica, Manual de Filezilla, Plantilla de ppt).
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 1.5 Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.

   Gerente del Centro de Servicios de GCCH ( GCSGCCH )

   Unidad de Capacitación ( UC )

   Equipo de Apoyo de Especialistas ( EAE )                                                                                                                         

   Tutores ( T )                                                                                                                                                        

   Participantes ( P )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidades Organizativas ( EO )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 1.5.1 Capacitación Virtual.

INICIO

FIN

Para su integración puede requerirse la reasignación de 
responsabilidades de personal interno del IICA y/o la contratación 
de nuevo personal, en cuyo caso se debe referirse al 
Macroproceso 9. Gestión del Capital Humano; o bien puede 
requerirse la contratación de servicios externos, en cuyo caso se 
refiere al Macroproceso 12. Gestión de Contratación y Servicios.

Macro

9

Macro

12

1- Diseño de cursos virtuales.

UC / GCSGCCH / EAE / EO                                                                           

1.1 Identificar necesidades y requerimientos 

de capacitación virtual.

UC / GCSGCCH / EAE / EO

1.2 Solicitar apoyo en el diseño y gestión de 

capacitación virtual. 

UA / GCSGCCH 

1.3 Recibir solicitudes de servicios de 

apoyo. 

UC / EO                                                                

1.4 Analizar requerimientos y condiciones 

técnicas de capacitación virtual.

UC / GCSGCCH / EAE / EO                  

1.5 Integrar equipos de especialistas y 

socios estratégicos para el diseño e 
implementación de cursos virtuales.

UC / EAE / EO

1.7 Diseñar las capacitaciones virtuales y 

los materiales didácticos, según los 
requerimientos.

UC / GCSGCCH / EAE / EO

1.6 Definir cronograma de trabajo y hoja de 

ruta de los cursos virtuales.

GCSGCCH / UC / EAE / EO

1.8 Revisar y validar los productos virtuales 

desarrollados.

En caso de requerir negociaciones y articulaciones 
con Representaciones y Socios Estratégicos, se 
involucra el Gerente de CSGCCH.

Se debe completar el formulario de solicitud de 
curso en línea a través del link facilitado.  Los 
solicitantes externos deben canalizar sus solicitudes 
a través de la entidad organizativa pertinente.

El Gerente interviene en la aceptación en los 
casos de negociaciones y articulaciones con 
Representaciones y Socios Estratégicos.

UC / EO

2.1 Determinar si se requiere diseñar o 

modificar la plataforma de E-Learning.

UC                                                                           

2.3 Gestionar el diseño o ajuste de la 

plataforma de E-Learning. 

UC / EAE / EO

2.4 Configurar los materiales dentro de las 

plataformas virtuales.

UC / EAE / EO

2.5 Reclutar tutores para el curso virtual..

La decisión se toma entre Unidad de Capacitación y 
Gerencia de Tecnologías de Información y 
Comunicación.

UC                                             

2.2 ¿Se requiere 

diseñar o modificar la 
plataforma de E-

Learning?

SÍ
En caso de ajustes, los puede realizar el 
administrador de la plataforma.
En caso de diseño, debe gestionarse mediante el 
proceso 10.2 Operaciones de aplicaciones. 
(Macroproceso 10. Tecnologías de Información y 
Comunicaciones).

Los encargados de sugerir los Tutores para los cursos 
y realizar el proceso de reclutamiento son los 
Especialistas del Equipo de apoyo.

2- Organización para le ejecución de cursos 

virtuales.

UC / EAE / T

2.6 Determinar si se requiere capacitar 

tutores virtuales.

UC                                                                           

2.8 Preparar capacitación a tutores virtuales.

UC / T                                                    

2.9 Capacitar a los tutores virtuales. .

GCSGCCH / UC / EO

2.11 Difundir la apertura de los cursos 

virtuales, según proceso 2.4 Divulgación y 
difusión masiva.

UC / T                                                                           

2.10 Evaluar la capacitación impartida y a los 

tutores participantes. 

3- Ejecución, evaluación y seguimiento de 

cursos virtuales.

T / P                                                                           

3.1 Impartir el curso según el diseño..

UC / T / P

3.2 Brindar seguimiento a los tutores y 

participantes.

UC / T / P                                                   

3.3 Calificar a los participantes y entregar 

notas y certificados. 

UC / T                                                                           

3.5 Elaborar informe de cierre y capitalizar 

experiencias.

UC / P

3.4 Evaluación del curso virtual y del tutor por 

los participantes.

UC / T / P                                                                           

3.6 Generar sub-redes en agriperfiles..

Macro

10

En caso de requerirse la contratación de especialistas 
en E-Learning, debe gestionarse mediante el 
Macroproceso 12. Gestión de Contratación y 
Servicios.

Macro

12

La decisión la puede tomar el Equipo de 
especialistas y hasta el propio tutor.

UC                                             

2.7 ¿Se requiere 

capacitar tutores 
virtuales?

UC / EAE / EO

2.12 Gestionar la inscripción de estudiantes y 

participantes a los cursos.

Macro

2

Incluye la revisión de correos electrónicos.

Se incluye al Equipo de especialistas 
porque pueden apoyar en la 
capacitación del tutor.

Incluye el seguimiento a los mensajes 
internos dentro de las plataformas, la 
respuesta de consultas técnicas y el 

análisis de informes de las plataformas.

Los participantes comparten y evalúan el 
curso virtual y sus experiencias, 
mediante la participación en foros o 
llenado de evaluaciones diseñadas y 
sistematizadas por la Unidad de 
Capacitación.

Los Tutores elaboran los informes de 
cierre de los cursos virtuales.
La Unidad de Capacitación analiza los 
informes y las evaluaciones del curso y 
tutores elaborados por los participantes 
para capitalizar experiencias.

NO

SÍNO
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Productos

Conocimientos y experiencias generados y transferidos por medio de Cooperación Horizontal.

Redes de cooperación horizontal (socios, becarios y exbecarios), actualizadas.

Requerimientos y oportunidades de cooperación horizontal, satisfechos.

 Subproceso

1.5.2.  Cooperación Horizontal.

Facilitar el intercambio de conocimientos y experiencias capitalizables entre los socios estratégicos y el IICA.

Entradas 

horizontal.

conocimiento desarrollados.

los socios estratégicos.

exbecarios) vigente.

IICA.
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 1.5 Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.

 1.5.2 Cooperación Horizontal.

   Gerente del Centro de Servicios de GCCH ( GCGCCH )

   Unidad de Cooperación Horizontal ( UCH )

   Entidades Organizativas del IICA ( EO )                                                                                                                         

   Entidades Externas ( EE )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
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INICIO

FIN

1- Identificación de oportunidades de 

Cooperación Horizontal.

UCH / GCSGCCH / EO                                                                           

1.1 Identificar y recibir solicitudes de 

Cooperación Horizontal.

UCH / GCSGCCH

1.2 Determinar los requerimientos y 

oportunidades de Cooperación Horizontal.

UCH / GCSGCCH / EO

1.4 Buscar relaciones con socios estratégicos 

prioritarios según mapa de conocimiento.

UCH / GCSGCCH / EO / EE                                                              

1.5 Realizar primeros acercamientos 

prospectivos.

UCH / GCSGCCH / EO                                        

1.6 Determinar si se requiere gestionar 

alianzas político-diplomáticas del IICA con 
actores clave.

UCH / GCSGCCH / EO / EE

1.9 Determinar si existe oportunidad de 

patrocinio o integración de proyectos de 
Cooperación Horizontal.  

UCH / GCSGCCH / EO / EE                

1.8 Gestionar las alianzas político-

diplomáticas, según proceso 4.2 Gestión de 
alianzas políticas-diplomáticas del IICA con 

actores clave.

El IICA puede recibir ofrecimientos de participación al 
IICA, solicitudes de involucramiento del IICA, solicitudes 
de información y solicitudes de participación como 
beneficiarios.
Las solicitudes pueden ser recibidas en cualquier entidad 
organizativa, pero deben remitirse mediante formulario a 
la Unidad de Cooperación Horizontal (UCH) para ser 
gestionadas integralmente.

UCH / GCSGCCH / EO / EE

2.2 Solicitar gestión de oportunidades de 

financiamiento según subproceso 8.1.1 
Identificación y negociación de oportunidades. 

UCH / EO / EE

2.4 Elaborar las propuestas de proyecto de 

Cooperación Horizontal, según el subproceso 
8.1.2. Elaboración de propuestas de proyecto.

UCH / GCSGCCH / EO

2.5 Gestionar la aprobación y formalización 

de los proyectos de Cooperación Horizontal, 
según el subproceso 8.1.3 Aprobación y 

formalización.

UCH                                             

2.1 ¿Existe la oportunidad 

de patrocinio de proyectos 
de Cooperación 

Horizontal?

SÍ

2- Gestión de proyectos de Cooperación 

Horizontal.

UCH / GCSGCCH / EO

2.6 Planificar e iniciar el proyecto de 

Cooperación Horizontal según el proceso 8.2. 
Planificación e iniciación.

UCH / EO                                                                           

3.10 Coordinar con oferentes de espacios 

para ferias.

UCH / GCSGCCH / EO

3.11 Coordinar con representaciones.

UCH / EO

3.13 Participar en las ferias académicas.

UCH / EO

3.12 Preparar y enviar material para 

participar en ferias académicas. 

4- Actualización de bases de datos, redes y 

mapa de conocimiento.

UCH / GCSGCCH / EO

4.1 Determinar requerimientos de 

actualización de bases de datos.

UCH

4.2 Actualizar bases de datos, según 

subproceso 1.5.4 Administración de bases de 
datos.

UCH                                                   

4.3 Actualizar mapeo de redes de 

cooperación horizontal. 

UCH / GCSGCCH / EO

4.5 Gestionar actualización del mapa de 

conocimiento, según proceso 1.1 
Identificación y captura del conocimiento.

UCH / EO

4.4 Identificar requerimientos de actualización 

del mapa de conocimiento.

Macro

8

Macro

8

UCH                                             

3.9 ¿Se requiere 

gestionar participación 
en ferias académicas 

nacionales e 
internacionales?

UCH                                             

1.3 ¿Se requiere 

gestionar nuevas 
relaciones y convenios 
con socios estratégicos 

clave?

SÍ

UCH                                             

1.7 ¿Se requiere 

gestionar alianzas 
político-diplomáticas del 
IICA con actores clave?

SÍ

Se considera el mapa de conocimiento del IICA. 

Se pueden aplicar cuestionarios de diagnóstico 
de oportunidades de cooperación horizontal 
remitidas a los socios estratégicos.

Macro 

4

UCH                                             

2.3 ¿Existe la oportunidad 

de concretar algún proyecto 
de Cooperación                                 

Horizontal?

SÍ

Macro

8

Macro

8

UCH / EO / EE

2.7 Ejecutar y controlar el proyecto de 

Cooperación Horizontal, según el proceso 8.3 
Ejecución y control de proyectos.

UCH / GCSGCCH / EO / EE

2.8 Cerrar el proyecto de Cooperación 

Horizontal, según el proceso 8.4 Cierre de 
proyectos.

Macro

8

Macro

8

UCH                                                                           

3.2 Atender solicitudes de información sobre 

las oportunidades de Cooperación Horizontal 
como socio o beneficiario.

UCH / EO

3.4 Difundir y promover la oferta de becas, 

según proceso 2.4 Divulgación y difusión 
masiva.

UCH

3.5 Atender consultas de becarios.

UCH                                             

3.1 ¿Se requiere atender 

solicitudes de información 
sobre las oportunidades de 

Cooperación                             
Horizontal?

SÍ

3- Atención a Socios y Beneficiarios de 

Cooperación Horizontal – (Becas).

UCH

3.6 Brindar seguimiento a los becarios para 

determinar resultados e impactos del 
programa de becas.

Macro

2

UCH                                             

3.3 ¿Se requiere 

brindar servicio de 
apoyo sobre el 
programa de                            

becas?

SÍ

UCH

3.7 Generar informes de resultados sobre el 

programa de becas.

UCH / GCSGCCH / EO

3.8 Divulgar los informes de resultados sobre 

el programa de becas, según proceso 2.4 
Divulgación y difusión masiva.

Macro

2

SÍ

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO
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Productos

Requerimientos de material bibliográfico satisfecho.

Acervo documental bibliográfico actualizado.

Plataformas y bases de datos actualizadas.

 Subproceso

1.5.3. Gestión de documentos bibliográficos.

Garantizar la adquisición, almacenamiento, conservación y organización efectiva del acervo documental bibliográfico del IICA.

Entradas 

bibliográficos.
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   Bibliotecólogo ( B )

   Asistente de Biblioteca ( AB )                                                                                                                         

   Usuario ( U )                                                                                                                                                        

   Entidad Organizativa del IICA ( EO )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidad Organizativa del CATIE ( EOC )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 1.5 Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.

 1.5.3 Gestión de documentos bibliográficos.
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INICIO

1- Adquisición y recepción de material 

bibliográfico.

AB / B / U / EO / EOC                                                                           

1.1 Recibir solicitudes de compra o material 

bibliográfico (donado o generado por las 
entidades organizativas).

B

1.2 Aprobar o rechazar la compra o la 

incorporación del material donado o generado por 
el IICA y el CATIE al acervo bibliográfico.

AB                                                                         

1.4 Se comunica negativa o se descarta, 

según corresponda.

B / AB                                                              

1.5 Analizar requerimiento para determinar 

alternativa de gestión.

AB / B

1.9 Gestionar la compra de material 

bibliográfico servicios ante la Gerencia de 
Servicios Administrativos.

AB / B                                               

1.7 Gestionar donación o canje mediante 

solicitud. 

En el caso de la recepción de 
material debe verificarse su estado.

AB                                             

1.3 ¿Se aprobó la 

compra o incorporación 
del material                            

bibliográfico?

NO

AB                                             

1.6

Se verifica la existencia en el acervo bibliográfico actual, 
se evalúa si cumple con los criterios de selección 
establecidos por la Biblioteca y se consideran 
recomendaciones de personal técnico y estudiantes.

Determinar si se requiere comprar, gestionar 
donación o canje, o solamente se debe registrar.

Macro

12

AB / B

1.10 Registrar los materiales bibliográficos 

entrantes o salientes en los módulos 
pertinentes.

AB                                                     

1.8 Recibir o intercambiar material 

bibliográfico, según corresponda.

Gestionar compra: Pasa a la actividad 1.9.

Registrar material bibliográfico: Pasa a 
la actividad 1.8.

Gestionar Donación o Canje: Continua 
con la actividad 1.7.

En algunos casos se requiere la firma de convenios.

Se verifica el estado de los materiales bibliográficos.
Se intercambian comprobantes de recepción y entrega.

Se verifica contra los catálogos para actualizar 
existencias y se sellan los materiales que lo requieran. 

2- Procesamiento documental del material 

bibliográfico para las distintas plataformas.

AB / B                                                                           

2.1 Catalogar los materiales bibliográficos 

recibidos.

B                                                                           

2.2 Clasificar los materiales bibliográficos 

recibidos.

Se realiza el análisis del contenido de los 
documentos e identificación de metadatos.

B                                                         

2.3 Registro en bases de datos.

AB                                                                           

2.4 Etiquetar y trasladar el material 

bibliográfico recibido, al área de circulación.

Finalizado el análisis del contenido se 
realiza la clasificación respectiva.

Se realiza el registro de las hojas de insumo 
según el tipo de documento, enlace de archivos e 
imágenes.

3- Conservación y organización del acervo 

bibliográfico.

AB                                                                           

3.1 Acomodar los documentos en las 

colecciones.

AB                                                                           

3.2 Retirar de circulación los documentos 

duplicados.

AB / B                                                     

3.3 Programar la limpieza en la colección 

general, hemeroteca y colecciones especiales.

AB                                             

3.4 ¿Se requiere 

ejecutar la limpieza 
general?

SÍ

AB                                                                           

3.5 Ejecutar limpieza de estantes, libros y 

revistas.

AB                                                                           

3.6 Identificar material documental dañado y 

gestionar reparación. 

Se debe garantizar la eliminación de 
hongos con productos especializados.

AB                                                     

3.7 Identificar y reportar faltantes a procesos 

técnicos para ubicar el documento.

B                                                                           

3.8 Actualizar inventarios y bases de datos.

El material que, de manera definitiva, se 
identifica como faltante se excluye del sistema.

4- Recuperación de la memoria institucional y 

gestión de portales.

B / AB                                                                           

4.1 Identificar publicaciones para digitalizar o 

completar la memoria.

AB                                                                           

4.2 Escanear y editar documentos 

bibliográficos físicos.

Se deben escanear e ingresar en el 
repositorio institucional aquellas que no 
posean el archivo completo.

B                                                         

4.3 Actualizar las bases de datos 

relacionadas con el repositorio institucional. 

B / AB                                                                           

4.4 Verificar el funcionamiento y actualizar 

enlaces documentales en plataformas.

Subir documentos digitales correspondientes.

FIN
FIN

Pasa al proceso 12.1 Compras y contrataciones 
para compras menores, o al subproceso 12.1.4 
Compras mayores y licitaciones, según 
corresponda.

SÍ

El material físico duplicado se remite a bodega. 

NO
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Productos
Bases de datos, funcionales, pertinentes, completas y actualizadas.

Requerimientos y solicitudes de mejora y ajuste de bases de datos, satisfechas.

 Subproceso

1.5.4.  Administración de bases de datos.

Garantizar la calidad, funcionalidad y pertinencia de las bases de datos documentales requeridas para la 

gestión del conocimiento.

Entradas 

datos, según plataforma.
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   Centro de Servicios de GCCH ( CSGCCH )                                                                                                                         

   Unidad de Información y Documentación ( UID )                                                                                                                                                        

   Entidades Organizativas del IICA ( EO )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidad Externa ( EE )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 1.5.4 Administración de bases de datos.

 1.5 Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.
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UID / GCSGCCH / CSGCCH                                                                                

1- Programar actividades de 

verificación de la calidad de las bases 
de datos.

UID / EE                                                                                 

2- Recibir solicitudes de actualización o 

ajuste de bases de datos.

UID / CSGCCH / EO

5- Actualizar las bases de datos.

UID / EO

6- Comunicar a los interesados de 

actualización de las bases de datos.

UID / EO / EE

3- Verificar la calidad de las bases de 

datos.

UID / CSGCCH / EE

4- Determinar los requerimientos de 

corrección o actualización.

Anualmente se programan las verificaciones de calidad 
de las bases de datos, la actualización de directorios, 
el ajuste de fechas de vencimiento de reportes 
automáticos, la importación de perfiles profesionales, 
la importación de metadatos y la actualización de 
perfiles IICA.

INICIO

FIN

GCSGCCH / CSGCCH

8- Gestionar ajustes o mejoras en las 

plataformas.

UID / EO / EE

7- Gestionar respaldos de plataformas.

Las solicitudes pueden ser recibidas por cualquier 
entidad organizativa, pero deben ser remitidas 
mediante formulario a la Unidad de Información y 
Documentación, para ser gestionadas de manera 
integral.

Debe verificase al menos: funcionalidad, pertinencia, 
veracidad e integralidad de las bases de datos.  Se 
verifican según programación.

Se determinan requerimientos según las solicitudes 
recibidas y la verificación de calidad realizada.

Se actualizan las bases de datos según programación 
realizada en la actividad 1 y según requerimientos 
identificados en la actividad 4.

Semanal o quincenalmente se realiza el respaldo 
según la programación anual.

Se ejecutan según la programación anual o las 
solicitudes recibidas.
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Productos Servicios de bibliográficos, de compra de libros y de acceso a plataformas de servicios satisfechos.

 Subproceso

1.5.5.  Atención al usuario.

Garantizar una efectiva atención al usuario de servicios bibliográficos, librería virtual y de las plataformas de 

servicio.

Entradas 

de acceso a plataformas de servicio de usuarios. bibliográfico.
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 1.5 Servicios de apoyo a la gestión del conocimiento.

 1.5.5 Atención al usuario.

   Bibliotecólogo ( B )

   Asistente de Biblioteca ( AB )                                                                                                                         

   Usuario ( U )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

   Informático ( I )                                                                                                                                                        

   Entidades Organizativas del IICA ( EO )                                                                                                                                                                                                                                

g Entidades Organizativas del CATIE ( EOC )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
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U / EO / EOC                                                                                 

1- Producirr solicitudes se servicios 

bibliográficos, de librería virtual, y de control 
y mantenimiento de plataformas.

B / AB / U                                                                                

2- Analizar los requerimientos de atención 

al usuario para identificar su naturaleza. 

4- Atención de servicios bibliográficos.

Se pueden producir solicitudes por los siguientes 
medios: cuenta SIDALC (Servicio de Información y 
Documentación Agropecuaria de América Latina y el 
Caribe), redes sociales, llamadas telefónicas, 
atenciones presenciales, formularios de consulta del 
sitio web, y las que ingresan a las cuentas de correo 
electrónico. 

INICIO

AB                                             

3-

Atención de solicitudes de control y 
mantenimiento de plataformas de servicio: 

Pasa a la actividad 6.1

Atención de servicios de librería virtual: 
Pasa a la actividad 5.1

Atención de servicios bibliográficos: 
Continua con la actividad 4.1

AB                                             

4.1

Reproducción de material bibliográfico: Pasa 
a la actividad 4.13.

Préstamo y devolución de documentos: 
Pasa a la actividad 4.4

Atención de solicitudes de información: 
Continua con la actividad 4.2.

B

4.2 Atender las solicitudes de información.

B                                                                           

4.3 Verificar ingreso de usuarios según 

categoría al sistema.

AB                                             

4.4 ¿Se solicita un 

préstamo o 
renovación de 
documentos?

B / AB                                                                           

4.5 Recibir solicitud de préstamo o 

renovación de documentos.

En caso de no estar ingresado, se 
procede con su incorporación.

Realizar las búsquedas de información y 
responder según normativa.
Esta actividad incluye el préstamo de material 
bibliográfico en sala.

B / AB                                                                           

4.6 Verificar sistema y módulos a utilizar.

B / AB                                                                           

4.7 Incluir préstamo de documentos en los 

sistemas.

B / AB                                                                           

4.8 Prestar el documento solicitado en su 

versión física al usuario. 

B / AB                                                                           

4.10 Recibir el documento devuelto.

B / AB                                                                           

4.9 Remitir al usuario recordatorio de fecha 

de vencimiento.
Pasa a la actividad 4.18

B / AB                                                                           

4.11 Registrar devolución del documento en 

el sistema.

AB                                                                           

4.12 Reubicar el material bibliográfico 

devuelto en los estantes.                                                      

AB                                                                           

4.13 Brindar el servicio de reproducción de 

documentos según requerimientos del 
usuario.

AB                                                                           

4.14 Determinar si es un servicio prestado a 

crédito o de contado.

AB                                             

4.15 ¿Se trata de un 

servicio de 
fotocopiado a                                  

crédito?

AB / B                                                                           

4.16 Llevar registro de servicios prestados 

bajo la modalidad de crédito a entidades 
organizativas o estudiantes.

B / AB / U                                                                           

4.17 Gestionar el cobro del servicio de 

fotocopiado, según el subproceso 
11.2.2 Registros de ingresos y egresos.

B                                                                           

4.18 Determinar si se requiere otro servicio 

bibliográfico.

B                                             

4.19 ¿Se requiere 

otro servicio 
bibliográfico?

5- Atención de servicios de librería virtual.

B / AB                                                                           

5.1 Recibir solicitudes de compra de libros.

AB                                                                           

5.2 Elaborar y remitir factura proforma.

AB                                                                           

5.3 Realizar cobro según tipo de venta y 

método de pago solicitado por el cliente.

AB                                                                           

5.4 Facturar venta de libro.

AB                                                                           

5.5 Entregar libro al cliente.

B / AB                                                                           

5.6 Gestionar pago a proveedores por venta 

de publicaciones en consignación.

B / AB                                                    

5.7 Gestionar registros financieros, y 

contables relacionados con las ventas, 
según subprocesos 11.2.2 Registros de 

ingresos y egresos y 11.3.5 Operaciones 
contables, coordinación y realización de 

cierre contable.

B / AB                                                                           

5.8 Gestionar inventarios de existencias en 

bodegas. 

En caso de venta virtual se debe empacar libro y 
gestionar envío al cliente por sistema de correo.

Se debe controlar y actualizar el inventario de 
existencias, así como realizar pedidos en caso de 
reabastecimiento.

6- Control y gestión de plataformas de servicio. 

I                                                                           

6.1 Registrar colaboradores al servicio de 

intercambio científico de las américas.

I                                                                           

6.2 Identificar requerimientos de control y 

mantenimiento de plataformas de servicio.

SÍ

I                                             

6.3

Gestión de perfiles de registro de documentos en 
representaciones: Pasa a la actividad 6.6.

Apoyo a la implementación de nuevas 
plataformas: Pasa a la actividad 6.5.

Creación de centros de recursos especializados: 
Continua con la actividad 6.4.

I                                                                           

6.4 Crear centros de recursos 

especializados.

I                                                                           

6.5 Brindar apoyo institucional para la 

implementación de plataformas.

B                                                         

6.6 Gestionar perfiles de registro de 

documentos de representaciones.

B / I                                                                           

6.7 Generar reportes estadísticos.

Se debe desarrollar o ajustar las plataformas para 
habilitar los centros de recursos especializados 
requeridos.

Se brinda acompañamiento y formación de 
capacidades en las organizaciones para la 
implementación, gestión y control de las plataformas.

Se capacita sobre las herramientas, se crean los 
perfiles y personalizan hojas de las representaciones.

FIN

FIN FIN

NO

SÍ

Macro 

11

Macro 

11

NO

SÍ

NO


