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1. Introducédo e Objetivos do Documento

Este documento tem como objetivo estabelecer as caracteristicas do processo de

Gerenciamento do Conhecimento a ser implantado no ambito do Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios - TIDFT

O documento esta estruturado nos seguintes topicos:

Objetivo do Processo;

Beneficios Esperados;

Politicas do Processo;

Papéis e Responsabilidades;

Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI);
Fluxo do processo;

Atividades do processo;

Instrug&o de trabalho;

Indicadores de Desempenho do Processo;

indice de Maturidade do Processo.

2. Objetivo do Processo

O objetivo do Processo de Gerenciamento do Conhecimento a ser implantado no ambito do

TJDFT pode ser descrito nos seguintes termos:

Criar, capturar, analisar, revisar, conservar e disponibilizar o conhecimento, as
informagbes e os dados sobre os servicos de TI, assegurando que Sao

confiaveis e Uteis ao TIDFT.

3. Beneficios Esperados

Sao beneficios esperados com a implementacdo do Processo de Gerenciamento do

Conhecimento no ambito do TIDFT:

Maior disseminacdo do conhecimento sobre 0s servigos, processos e atividades;
Reducéo da dependéncia do conhecimento individual na entrega de servigos;
Maior consisténcia e confiabilidade na execucao de procedimentos técnicos;
Melhoria na eficiéncia e eficacia no atendimento de incidentes, requisicfes e
problemas;

Adaptacdo ao trabalho mais rapida para novos servidores e demais

colaboradores.
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4. Politicas do Processo.

Politicas sao intencdes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. S&o
utilizadas para direcionar decisdes e para garantir o desenvolvimento e a implementacéo
consistente de processos, papéis e atividades.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execucdo do Processo de

Gerenciamento do Conhecimento no ambito do TIDFT;

Politica 01: O conhecimento deve ser registrado na Base de Conhecimento

Apesar de o conhecimento organizacional, as informacdes e dados
Descrigao possuirem diversas origens e finalidades, este processo trata apenas
dos registros realizados na base de conhecimento.

Determinar um escopo para que o processo tenha o foco necessario
Razao para o uso eficiente de seus recursos. Além disto, estabelecer um ponto
central para a obtencdo de conhecimento e informacdes confiaveis.

Permitir a realizacdo, de maneira controlada, sobre a criacdo, captura,

Beneficios . " TR " :
analise, conservacdo, distribuicdo e revisao do conhecimento.

O conhecimento é criado de diversas formas, como a integragdo de informagdes registradas
pelos diferentes processos de gerenciamento dos servigos, a elaboracdo de artigos e
manuais, pelo registro da experiéncia e licbes aprendidas. Essas informagdes ficam
registradas em diversos locais, como nos bancos de dados dos processos, documentos,
registros de interacdes entre a Tl e usuarios, entre outros. O processo de Gerenciamento do
Conhecimento deve incentivar o registro do conhecimento, realizar a sua captura, revisao,
andlise e distribuicdo. Devem também garantir sua manutengao e revisao.

De maneira a viabilizar todas estas acdes, garantindo a qualidade e confiabilidade do
conhecimento adquirido, € preciso ter controle sobre o ciclo de vida. Assim, para atender
esse requisito, um ponto central para armazenamento dos registros de conhecimento é
crucial. No contexto deste processo, este local é a Base de Conhecimento.

Esta base armazenara todos os registros de conhecimento, controlando o seu ciclo de vida,
evitando que informacdes redundantes, irrelevantes, incorretas ou imprecisas sejam
disponibilizadas.

Além do filtro e controle da inclusdo e alteracdo de registros, € importante que haja
diferentes meios para a realizacdo de pesquisa. Essa funcionalidade produzira a
acessibilidade necessaria para difundir o conhecimento, promovendo 0 seu uso apropriado.

Politica 02: Permissdes de acesso

. A permissédo define um direito de acdo que o usuario tem sobre um ou
Descricao . : ,
mais registros na Base de Conhecimento.
Razo A definicdo de permissGes permitirhd estabelecer o controle de acesso
aos registros de conhecimento.
- Estabelecer o fundamento do controle sobre o acesso dos usuarios a
Beneficios : -
Base de Conhecimento e seus registros.

O acesso a Base de Conhecimento possui as seguintes permissoes:
e Pesquisa

e Pesquisa Avancada
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e Exibir documentos publicados externamente

e Enviar Comentério

e Exibir documentos publicados internamente

e Contribuir com Novo Conhecimento

e Salvar uma Coépia de Rascunho

e Exibir documentos de cépia de trabalho nédo publicados

¢ Editar documentos de cépia de trabalho na fila de Documentos Pendentes
e Publicar internos imediatamente

e Publicar um documento de copia de trabalho internamente
¢ Modificar um documento publicado

e Reverter uma copia de trabalho para a verséo publicada

e Editar um documento publicado no local

e Exibir Aprendizado Ajustavel

e Exibir Relatérios de KCS para categorias

e Retirar/Arquivar um documento

e Cancelar a retirada de um documento

e Excluir um documento retirado

e Exibir Todos os Comentarios

e Excluir Comentério

e Publicar internos e externos imediatamente

e Publicar interna e externamente um documento de cépia de trabalho
e Gerenciar exibi¢des e tipos de documento

e Gerenciar Bases de Conhecimento

e Gerenciar contetdo compartilhado

e Gerenciar ambiente e perfis

e Pesquisar em todas as categorias

e Editar Aprendizado Ajustavel

e Gerenciar Categorias

¢ Mapeamento de Integracdo

e Configurar Lista de Ocorréncias

e Revisar/publicar qualquer rascunho
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Politica 03: Perfis de acesso

Para o0 conhecimento realizar efeitos nos processos, servicos e
profissionais, é preciso que ele esteja acessivel.

Contudo, o acesso deve ser controlado para garantir a qualidade e a
Descrigéo confiabilidade dos registros, assim, o controle de acesso, através da
definicdo de perfis de acesso é necessario.

Estes perfis agrupam as permissdes, concedendo os direitos dos usuarios
da Base de Conhecimento no acesso aos Seus registros.

e Assegurar o controle adequado sobre 0 acesso aos registros de
Razao conhecimento, sem impedir 0 seu uso adequado e a0 mesmo
tempo evitando abusos.

e Assegurar a qualidade e a confiabilidade dos registros, evitando a
criacdo e alteracdo de informagfes de maneira descontrolada.

Beneficios e Gerenciar adequadamente o ciclo de vida dos registros.

e Evitar excesso ou falta de direitos de acesso, permitindo o uso
adequado da Base de Conhecimento.

A tabela a seguir indica o0 cruzamento entre os perfis e as permissdes de acesso.

5,2 °y | B
(@] o U - (O] c =
Perfis | T2/ 558 88| £8| gz T8
£ Zag 58| 38| 55| 8%
s |Eng 28| 38| 25| 5°9
Permissoes oo | £E8¢ < 2 g2 = =9
< 3 R
Pesquisa Sim Sim Sim Sim Sim Sim
Pesquisa Avancada Sim Sim Sim Sim Sim Sim
EX|b_|r documentos Sim Sim Sim Sim Sim Sim
publicados externamente
Enviar Comentario Sim Sim Sim Sim Sim Sim
EX|b_|r . documentos Sim Sim Sim Sim Sim Nao
publicados internamente
Contribuir — com  Novo | o1 | gimy | sim | Sim | N&o | N&o
Conhecimento
Salvar uma Copia de Sim Sim Sim Sim Nao Nao
Rascunho
Exibir documentos de
copia de trabalho ndo | Sim Sim Sim Sim N&o N&o
publicados
Editar documentos de
copia de trabalho na fila sim Sim N0 Sim N0 N0
de Documentos
Pendentes
Publicar NemMos | gim | sim | Nio | N&o | Nio | N&o
imediatamente
Publicar um documento Sim Sim Nao Nao Nao Nao
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de copia de trabalho

internamente

Modificar um documento . . . - o o
publicado Sim Sim Nao Nao Nao Nao
Reverter uma copia de

trabalho para a versdo | Sim Sim N&ao N&ao Nao Nao
publicada

Ed't’?” um documento Sim Sim Nao Nao Nao Nao
publicado no local

Exibir Aprendizado | 0 | gim | Nao | Nao | Nao | Nao
Ajustavel

Exibir Relato_rlos de KCS sim sim N0 N0 N0 N0
para categorias

Retirar/Arquivar UM Sim | sim | Nao | N&o | N&o | Nio
documento

Cancelar a retirada de sim sim N0 N0 N0 N0
um documento

Excluir ~um documento | ;| gin | Nao | Ndo | N&o | Néo
retirado

Exibir L. Todos 0S Sim Sim Nao Nao Nao Nao
Comentarios

Excluir Comentario Sim Sim Nao Nao Nao Nao
Publicar internos e . , . . - -
externos imediatamente Sim Sim Nao Nao Nao Nao
Publicar interna e

externamente UM ol g | NEo | N&o | N&o | N&o
documento de cdpia de

trabalho

Gerenciar exibicoes e N&o Sim N&o N&o N&o N&o
tipos de documento

Gerenm_ar Bases de Nao Sim Nao Nao Nao Nao
Conhecimento

Gerenmgr contetdo Nao Sim Nao Nao Nao Nao
compartilhado

Ger_enmar ambiente e Nao Sim Nao Nao Nao Nao
perfis

Pesqwgar em todas as Nao Sim Nao Nao Nao Nao
categorias

Ed'tar, Aprendizado Nao Sim Nao Nao Nao Nao
Ajustavel

Gerenciar Categorias Nao Sim Nao Nao Nao Nao
Mapeam~ento de N&o Sim N&o N&o N&o N&o
Integracao

Configurar  Lista de | N&o Sim N&o N&o N&o N&o
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Conhecimento

Ocorréncias

Revisar/publicar qualquer
rascunho

Nao Sim Nao Nao Nao Nao

Para fins de atividade do processo, o leitor interno de registros e o leitor geral de registros
tem a mesmas atividades. O que diferencia é que o leitor interno pode acessar quaisquer
registros publicados, e o leitor geral apenas os publicados externamente.

Politica 04: Tipos de registro

O conhecimento e a informacdo possuem diferentes formatos e por isto
seus registros devem refletir sua forma, permitindo um melhor
entendimento.

Descrigéo o _ _ -y s
Além disto, o estabelecimento de diferentes formatos permitira a definicdo
de modelos. Consequentemente, permitindo o aprimoramento do
gerenciamento dos registros de conhecimento.

Razéo Facilitar a incluséo, organizacdo, pesquisa e divulgacdo do conhecimento.

. e Registros mais consistentes e organizados.

Beneficios

e Maior agilidade na criagdo de conteudo.

Os seguintes tipos de registro estdo disponiveis para a inclusdo de informacdes e
conhecimento na Base de Conhecimento:

e Pergunta/Resposta: Tem a finalidade de registrar perguntas comuns e suas
respostas. A sua anotagcdo permite disseminar rapidamente o conhecimento mais

solicitado.

e Mensagem de erro/Causa: Usado para reportar uma condi¢éo de erro, especificar a
causa e prover a solugéo.

e Problema/Solucéo: Estes registros indicam um problema e qual a sua solugéo.

e Referéncia: Registro geral para informagdes diversas.

e Externo: Sao arquivos de documentos e imagens que foram carregados por upload
para a Base de Conhecimento.

Politica 05: Avaliagdo dos registros de conhecimento.

Descricao

Os registros de conhecimento podem receber, por parte dos leitores,
uma avaliacdo positiva ou negativa.

Esta avaliacdo tem a finalidade de indicar se um determinado registro é
atil e vélido ou falho e incorreto.

O leitor quando considerar que o registro foi Util, deve indicar sua
satisfacdo avaliando positivamente o registro. Caso tenha encontrado
inconsisténcias ou problemas, deve avaliar negativamente.




Conhecimento

"" DQH Gerenciamento de % |NTEL|T

Razéao Indicar a qualidade e a utilidade dos registros de maneira rapida.
Permitir ao Gerente de Conhecimento identificar registros probleméticos
OU promover 0s registros mais uteis.

Beneficios Disponibiliza um meio rapido e eficaz para os leitores identificarem qual

registro é mais relevante ou (til.
Facilita a gestao sobre o contetdo da Base de Conhecimento.

Politica 06: Verificagdo dos registros de conhecimento.

Descricéo

Além da revisdo do conteudo dos registros de conhecimento, € preciso
realizar uma verificagdo sobre a sua validade e a relevancia.

Essa verificacdo consiste em acompanhar os comentérios e indicadores
sobre o valor das informagfes e conhecimentos registrados.

A sua execucao é periodica.

Razéao

Evitar que registros desatualizados, com informag¢des incompletas ou
errbneas permanecam disponiveis na Base de Conhecimento.

Beneficios

e Aumentar a confiabilidade das informagdes registradas.
e Promover o uso da Base de Conhecimento.

e Reduzir o risco pelo uso de informagdes incorretas ou
desatualizadas.

A verificacdo deve selecionar os registros que atendem um dos seguintes requisitos:

1- Registros que possuam mais de 5 notas, sendo mais notas negativas que positivas.

2- Registros sem acesso nos ultimos 6 meses.

3- Comentarios criados no ultimo periodo de verificacdo e seus registros associados.

Politica 07: Ciclo de vida do registro de conhecimento.

Um registro na Base de Conhecimento passa por uma série de diferentes
status, indicando em qual ponto do processo de Gerenciamento do

Descricéo Conhecimento que ele se encontra.
Ademais, o status também indica se aquele registro é valido e atual, se
esta em revisdo ou mesmo se ja se encontra obsoleto.
Possibilitar ao Gerente do Conhecimento o controle sobre a validade de
. qualquer registro.
Raz&o -~ o )
Permitir aos atores do processo discernir sobre a acdo que pode ser
realizada no registro.
Evitar o uso de registros obsoletos.
Disponibilizar apenas informagcbes e conhecimento que tenha sido
Beneficios revisado e validado.

Controlar apropriadamente as acgdes realizadas e a realizar sobre os
registros da Base de Conhecimento.
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Conhecimento

Segue na tabela abaixo, os possiveis status e o seu significado.

Rascunho Indica que o registro estd em construcdo pelo autor e que ainda
ndo esta pronto para revisdo.
Triagem Indica que o regis_tro esta passando por uma triagem para em
seguida ser encaminhado para reviséao.
Copia de Indica que um rascunho do documento foi elaborado e uma copia
trabalho de trabalho salva.
Revisar Indica que o documento foi enviado para ser analisado e revisado.
L Confirmar que o revisor ja recebeu a requisicdo para revisar e
Revisao comecou a sua atividade.
Indica que a revisdo do documento foi concluida e pode ser
Concluido publicado.
Refere-se aos registros que foram revisados e podem ser
Publicado acessados pelos leitores. A publicacdo pode ser Interna ou
Externa.
Significa que o registro esta desatualizado e deve ser retirado de
Retirados publicacdo. Neste caso o registro ndo € apagado, mas somente
retirado da pesquisa e consulta geral.

Politica 08: Data de validade para registros.

Descrigéo Os registros de conhecimento geralmente ndo possuem uma validade
determinada. Eles sdo usados até que figuem irrelevantes ou sejam
substituidos.

Contudo, eventualmente algumas informacgdes s6 sdo validas ou Uteis até
um determinado prazo. A disponibilidade destes registros de
conhecimento precisa ser controlada para evitar o uso indevido.

Razao Garantir que registros de conhecimento que possuam data de validade,
ndo permanecam disponiveis apds expirarem.

Beneficios Assegurar a retirada de registros cuja validade tenha expirado.

Caso um registro de conhecimento possua data de validade determinada, 0 mesmo deve
ser retirado de publicagdo automaticamente ao expirar o prazo definido.

A republicacdo do registro pode ser determinada pelo Gerente de Conhecimento, assim
como qualquer outro registro que tenha assumido o status de obsoleto.

Politica 09: Categorias de conhecimento.

Descricao

Todos os documentos de conhecimento na base de conhecimento devem
ser designados a uma categoria de documento. Categorias para
documentos de conhecimento serdo ordenadas em hierarquias, em
categorias de primeiro nivel e subcategorias.

Razao

Uma categoria ou subcategoria possui um conjunto de permissoes
associadas. Quando um perfil e um grupo de conhecimento recebe
acesso a essa categoria ou subcategoria, esse perfil e grupo de
conhecimento também tem acesso a todas as subcategorias abaixo
desse ponto na hierarquia.

Beneficios

Especificar os perfis e os grupos de conhecimento que tém acesso a
categoria ou a subcategoria.

10
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5. Papéis e Responsabilidades

Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas em um

processo e atribuidas a uma pessoa, equipe ou funcdo. A seguir sdo apresentados o0s

papéis envolvidos no processo de Gerenciamento de Conhecimento proposto para a TI:

Dono Processo

Perfil

Profissional com perfil de Gestdo e autoridade funcional instituida para
alocar recursos, bem como definir a visdo e os objetivos de neg6cio do
processo.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro
permanente do TIJDFT.

Objetivos

Garantir a sustentabilidade do processo de Gerenciamento do
Conhecimento no ambito da Diretoria de Sistemas e Informacgédo do
TJIDFT.

Tarefas/ Atividades

N&o existem tarefas no processo relacionadas a esse papel.

Responsabilidades
/ Autoridades

e Deliberar acerca da viséo e os objetivos de negécio do processo;
e Deliberar acerca da alocacéo de recursos no processo;

e Deliberar acerca de mudancas substanciais no &mbito processo.

Gerente do Conhecimento

Perfil

Sao competéncias requeridas para este perfil:

¢ Experiéncia comprovada em gestao de Processos de Gerenciamento
de Servigco de TI, definicdo de métricas e métodos para medigédo de
indicadores de desempenho de processo e elaboracdo de relatorios
de desempenho de processo;

¢ Solidos conhecimentos em Gerenciamento de Servigo de TI;

e Capacidade analitica para tomar decisdes e propor melhorias no
ambito da gestdo do Processo de Gerenciamento de Conhecimento.

¢ Habilidade de negociacéo para obter consenso e colaboragdo entre
as diferentes areas da Diretoria de Sistemas e Informagéo do TIDFT.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro
permanente do TJDFT, visto a necessidade de lidar com equipes
terceirizadas.

Objetivos

Gerenciar a execuc¢do do processo de Gerenciamento do Conhecimento
no dmbito da Tl do TIDFT.

Tarefas/ Atividades

e Monitorar a execucdo do processo;
e Aferir os indicadores de desempenho do processo;

e Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execugdo do
processo;

e Manter o registro de melhorias do processo (CSI Register).

e Publicar do registro de conhecimento.

11
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Gerente do Conhecimento

Responsabilidades
/ Autoridades

¢ Implementacao e gerenciamento continuo do Conhecimento;

e Defender o processo de Gestdo do Conhecimento com as
pessoas em todos os niveis;

e Gestdo dos Analistas Conhecimento;
e Garantir a eficiéncia do processo e consisténcia,;

e Analise de qualidade final e aprovacdo de todas os
conhecimentos submetidos;

e Decidir o ambito da publicac&o (externa e / ou interna);
e Melhoria continua da Biblioteca do Conhecimento e do processo;

¢ Rastreamento rapido de avisos urgentes através do processo de
Gerenciamento do Conhecimento;

e Revisao de relatérios de conhecimento;

e Identificacdo, atribuicio e acompanhamento de ac¢les de
melhoria continua e atividades de manutencéo.

Especialista de conhecimento

Perfil e Profissional de TI com boa habilidade em escrita de documentos.
e Interesse em compartilhar suas experiéncias e conhecimento.
Objetivos Compartilhar suas experiéncias, informac¢des e conhecimento para a

melhoria da eficiéncia da TI.

Tarefas/ Atividades

e Ajudar na revisdo de documentos de conhecimento de moeda
corrente e a relevancia;

Responsabilidades
/ Autoridades

e Revisar e emendar inscricbes de Conhecimento;
¢ Rejeitar conhecimentos enviados baseados no contetdo técnico;

e Ajudar na revisdo de documentos de conhecimento de moeda
corrente e a relevancia;

Analista de conhecimento

Perfil Sao competéncias requeridas para este perfil:
e Experiéncia comprovada em administracdo de bases de dados.
¢ Boa capacidade de comunicagéo e organizacao.
e Capacidade de pensar analiticamente e desenvolver modelos
abstratos.
e Conhecedor da ferramenta e mecanismos de administracdo da
Base de Conhecimento.
Conhecedor das melhores praticas de gerenciamento de servigos de TI.
Objetivos e Manter os dados e metadados dos registros da Base de

Conhecimento organizados e acessiveis.

Tarefas/ Atividades

e Realizar as configuracbes e ajustes na Base de Conhecimento

12
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Analista de conhecimento

conforme determinado pelas politicas do processo.

e Criar a estruturas de dados que viabilizem as politicas do
processo e o0 uso correto dos registros de conhecimento.

e Verificar a Base de Conhecimento.

Responsabilidades
/ Autoridades

e Administrador do processo de Gerenciamento do Conhecimento

e Revisar o0s candidatos de conhecimento como conteudo,
ortografia, formato, legibilidade, duplicacdo e edi¢cdo para atingir
um nivel de qualidade consistente;

¢ Rejeitar conhecimentos inadequados ou duplicados;

e Coordenar comentarios de conhecimento especializado e revisao
de feedback de documentos e identificacdo de melhorias

e Producao e distribuicdo de relatérios de conhecimento;

e Conduzir revisbes peridédicas do conhecimento e da coordenacao
e / ou a realizacéo de agdes de melhoria;

e Retirar documentos de conhecimento ndo considerados
relevantes

Contribuinte do conhecimento

Perfil e Profissional de Tl com boa habilidade em escrita de documentos.
e Interesse em compartilhar suas experiéncias e conhecimento.
Objetivos e Criar registros de conhecimento compartilhando suas

experiéncias, informagdes e conhecimento para a melhoria da
eficiéncia da TlI.

Tarefas/ Atividades

e Criar o registro de conhecimento.

e Atualizar os registros de conhecimento.

Responsabilidades
/ Autoridades

e |dentificar Conhecimento enviado;

e |dentificar alteracbes necessarias para documentos de
conhecimento existentes;

e Apresentacdo de inscricbes de conhecimento novas ou
revisadas;

e Ajudar na revisdo de documentos de conhecimento e relevancia.

Usuario de conhecimento

Perfil Usuario que acessa a Base de Conhecimento com a finalidade de obter
respostas, informacdes e conhecimento que o auxiliara nas suas
atividades cotidianas.

Objetivos e Aplicar o conhecimento adquirido para concluir suas atividades

de maneira eficiente e eficaz.

Tarefas/ Atividades

e Usar registros de conhecimento.

Responsabilidades

/ Autoridades

e Utilizar de maneira responsavel as informag6es e conhecimentos
obtidos.
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Conhecimento

Usuario de conhecimento

e Apontar erros e defeitos que encontrar durante o uso da Base de
Conhecimento.

e Efetuar comentarios nos registros, indicando uma duavida,
congratulacgdo ou ressaltando algum ponto.

e Indicar sua aprovacao ou discordancia com o registro lido.
No auto atendimento o usuario s6 acessa a Biblioteca de Conhecimento.

O atendente pesquisa registros na Interagdo, Incidentes, Problema e
Biblioteca de conhecimento.

6. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI)

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos atores
envolvidos em um processo.

RACI é um acrénimo em inglés para:
o Responsible (Responsavel):
o Pessoa, fungdo ou unidade organizacional responséavel pela execugéo de
uma atividade no ambito de um processo.
e Accountable (Responsabilizado):
o E o dono da atividade;
o Devera fornecer os meios para que a atividade possa ser executada;
o Seré responsabilizado caso a atividade ndo alcance os seus objetivos;
o Cada atividade s6 pode possuir um Accountable.
e Consulted (Consultado):
o Pessoas que deverdo ser consultadas durante a execuc¢do da atividade;
o As informacdes levantadas junto a essas pessoas tornam-se entradas
para a execugado da atividade.
¢ Informed (Informado):
o Pessoas que serdo informadas acerca do progresso da execucdo da
atividade.

A matriz RACI a seguir documenta a relacdo existente entre as atividades do processo e 0s

papéis envolvidos na execucao dessas:
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8. Atividades do Processo

A seguir sdo documentadas as atividades do processo de Gerenciamento de

Conhecimento:
8.1Contribuir e aprovar conhecimento

O processo Contribuir e Aprovar Conhecimento comeca com a apresentacdo de um
documento de conhecimento. E possivel contribuir com um documento de
conhecimento através da criacdo de artigos de conhecimento ou usando documentos
externos que sao carregados em uma base de conhecimento. Pode-se usar o editor de
texto para criacdo de documentos e adicionar documentos como anexos que pode ser
imagens, arquivos de texto, arquivos do Word ou PDFs.

O processo comecga quando um contribuinte cria uma nova apresentacdo ou revisédo de
um documento de conhecimento existente. O contribuinte seleciona um tipo de
documentacdo, insere detalhes basicos, seleciona um tipo de categoria e submete o
projeto de revisdo por um analista de Conhecimento.

O analista pode editar, aceitar ou rejeitar o documento. Se necessario, o documento
pode ser passado para um especialista de conhecimento que também pode editar,
aceitar ou rejeita-la. O especialista do conhecimento é tipicamente um perito no assunto
com mais profundidade para entender de um tépico e da a capacidade de determinar a
precisédo e a circulacdo do documento de conhecimento.

O Gerente de Conhecimento toma a deciséo final sobre se a aceita o0 documento ou
devolve para uma futura revisdo. Se o documento atende a todos os critérios de
publicacéo o Gerente de Conhecimento aceita e publica 0 documento.

Atividade: Preencher detalhes do registro do conhecimento

Descricao Preencher os detalhes do registro do Conhecimento. Sugestdes
para documentos novos ou melhorados de Conhecimento
podem ser recebidos a partir de uma série de areas, incluindo
Gerenciamento de Incidentes e Problemas.

Entrada Necessidade de inserir ou revisar conhecimento.
Saida Registro de conhecimento preenchido.
Responsavel Contribuinte do Conhecimento

Atividade: Selecionar categoria de conhecimento

Descrigao Selecionar a categoria apropriada entre os disponiveis na
ferramenta de ITSM.

Entrada Registro de conhecimento preenchido.

Saida Categoria de conhecimento selecionada.

Responsavel Contribuinte do Conhecimento
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Submeter o registro do Conhecimento para aprovacgdo pela
equipe do Conhecimento.

Categoria de conhecimento selecionada.

Registro de conhecimento encaminhado para aprovacéo.

Contribuinte do Conhecimento

O Envio do conhecimento € revisto para assegurar que toda a
informagc@o necesséaria tenha sido fornecida e no formato
correto. A verificagdo é feita também contra outros envios
recentes de conhecimentos para evitar a duplicacdo de
esforcos.

Registro de conhecimento encaminhado para aprovacao.

Revisao e verificacdo de itens duplicados realizados.

Analista de Conhecimento

Informar o Contribuinte do Conhecimento das razfes para a
rejeicdo do Conhecimento.

Reviséo e verificacdo de itens duplicados realizados.

Rejeicdo de registro e informacdo ao colaborador encaminhada.

Analista de Conhecimento

Adicionar qualquer comentario/informacdo adicional a
apresentacdo do Conhecimento pronto para posterior analise e
aprovacdao e notificar o Contribuinte Conhecimento.

Registro aprovado.

Registro editado e notificacdo enviada ao colaborador.

Analista de Conhecimento

Alguns registros de conhecimento podem ser geridos pela
equipe do Conhecimento. Se o registro do Conhecimento
refere-se a uma éarea especializada, um especialista sera
convidado a analisar e aprovar isso.

Registro editado.

Revisdo do registro realizada.

Analista de Conhecimento
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Atividade: Editar registro de conhecimento e notificar colaborador

Descricao Adicionar comentario/informacdo adicional ao registro do
Conhecimento pronto para posterior analise e aprovacao.
Notificar o Contribuinte Conhecimento de quaisquer alteracbes
gue foram feitas.

Entrada Revisao do registro realizada.

Saida Registro editado e notificacdo enviada ao colaborador.

Responsével Especialista de Conhecimento

Atividade: Realizar revisdo de qualidade

Descricéo O Gerente de Conhecimento realiza uma revisdo final do
registro do Conhecimento para garantir que ele é consistente
com a qualidade e formato de acordo com os documentos de
conhecimento existente.

Entrada Registro editado e notificacdo enviada ao colaborador.

Saida Revisédo da qualidade do registro realizada.

Responsavel Gerente de Conhecimento

Atividade: Confirmar data de publicagéo

Descrigao Confirmar o publico adequado para a apresentacdo do
Conhecimento e se existem quaisquer restricbes ou prazos
associados a sua publicacao.

Entrada Revisado da qualidade do registro realizada.

Saida Confirmacéo da data de publicacdo definida.

Responséavel Gerente de Conhecimento

Atividade: Publicar conhecimento

Descrigéo Publicar o registro de Conhecimento na Base de
Conhecimento.

Entrada Confirmacéo da data de publicacdo definida.

Saida Conhecimento publicado.

Responséavel Gerente do Conhecimento

8.2Pesquisar, Exibir e Utilizar o conhecimento.

A Base de Conhecimento é o repositério central do Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento. O Gerenciamento de Servico fornece poderosa funcionalidade de
pesquisa e recuperacdo para acessar, recuperar e exibir documentos de conhecimento.
As pesquisas podem ser realizadas utilizando filtros e até mesmo pesquisas booleanas.

Cada tipo de Base de Conhecimento tem campos diferentes que sdo indexados para
pesquisa, parametros de busca especifica para que correspondam aos campos na base
de conhecimento, por exemplo, os artigos de conhecimento tem um campo de titulo e

autor.
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Introduzir critérios de pesquisa na ferramenta. As consultas de
pesquisa podem ser inseridas pelos usuarios, através da
funcionalidade de Autoatendimento ou para os operadores de
Interacdo, Incidentes e Problema.

Usuario necessitando de informacéo.

Pesquisa realizada.

Usuario de Conhecimento

Analisar os resultados de pesquisa e determinar se algum é
adequado.

Pesquisa realizada.

Iltens de conhecimento analisado.

Usuario de Conhecimento

Se documentos de conhecimento apropriados ndo tenham sido
apresentados, os critérios de pesquisa podem ser alterados de
forma a obter melhores resultados.

Itens de conhecimento analisado.

Nova pesquisa realizada.

Usuario de Conhecimento

Aplicar o conhecimento se for o caso.

Nova pesquisa realizada.

Conhecimento utilizado.

Usuario de Conhecimento

Preencher feedback sobre o documento utilizado.

Conhecimento utilizado.

Feedback enviado.

Usuario de Conhecimento

22



MirooE T I

Gerenciamento de
Conhecimento

2INTEUT

8.3Manter e Melhorar continuamente o conhecimento

O processo de Manutencao e Melhoramento continuo do conhecimento:

e Registra os detalhes de novos conhecimentos (documentos);

e Atualiza conhecimento (documentos) existentes onde ha qualquer
imprecisédo ou imperfei¢ao;

¢ Remove conhecimentos obsoletos (documentos).

Atividade: Produzir/distribuir relatério de conhecimento

Descricao Produzir e distribuir relatérios de Conhecimento ao Gerente de
Conhecimento.

Entrada Revisao periddica

Saida Relatério de conhecimento produzido.

Responsavel Analista de Conhecimento

Atividade: Revisar relatorio de conhecimento

Descricéo Analisar os relatérios para quaisquer problemas com a
ferramenta ou processo.

Entrada Relatério de conhecimento produzido.

Saida Relatério revisado.

Responséavel Gerente de Conhecimento

Atividade: Coordenar/realizar acbes de melhoria

Descricao Analisar as ac¢les identificadas e resolver os casos que nao
precisam de envolvimento Contribuinte do Conhecimento ou
Especialista do Conhecimento.

Entrada Relatério revisado.

Saida Deteccdo de melhorias identificadas.

Responsavel Analista de Conhecimento

Atividade: Realizar agcdes de melhoria necessarias

Descricao Implementar acbes apropriadas para resolver o problema
identificado no relatério de Conhecimento.

Entrada Deteccdo de melhorias identificadas.

Saida Melhorias realizadas.

Responsavel Contribuinte do conhecimento

Atividade: Retirar documento de conhecimento

Descricao Arquivar o documento de Conhecimento para que ele ja nao
figue disponivel para buscas na Base de Conhecimento.
Entrada Necessidade de retirar um conhecimento.
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Conhecimento retirado.

Analista de Conhecimento

Fornecer ao Gerente de Conhecimento relatério sobre todas as
acbes em execucao.

Necessidade de gerar relatério.

Relatério gerado.

Analista de Conhecimento

Avaliacdo sobre acbes identificadas e determinar se alguma
acdo adicional é necessaria.

Relatério gerado.

Relatorio analisado.

Gerente do Conhecimento

9. Instrucao de Trabalho

9.1Pesquisar, Exibir e Utilizar o conhecimento

Preencher detalhes do registro do conhecimento

Preencher os detalhes do registro do Conhecimento. Sugestfes para
documentos novos ou melhorados de Conhecimento podem ser
recebidos a partir de uma série de areas, incluindo Gerenciamento de
Incidentes e Problemas.

Contribuinte do Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Contribuinte do Conhecimento
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Selecionar categoria de conhecimento

Selecionar a categoria apropriada entre os disponiveis na ferramenta
de ITSM.

Contribuinte do Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Contribuinte do Conhecimento

Enviar para aprovacao

Submeter o registro do Conhecimento para aprovacéo pela equipe do
Conhecimento.

Contribuinte do Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de e-mail;
Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Contribuinte do Conhecimento

Reviséo inicial e verificagdo de itens duplicados

O Envio do conhecimento é revisto para assegurar que toda a
informagdo necesséaria tenha sido fornecida e no formato correto. A
verificacdo € feita também contra outros envios recentes de
conhecimentos para evitar a duplicacdo de esforcos.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacéo;
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Rejeitar registro e informar colaborador

Informar o Contribuinte do Conhecimento das razdes para a rejeicdo do

Conhecimento.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de e-mail;
Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Editar registro e notificar colaborador

Adicionar qualquer comentario/informacao adicional a apresentacédo do
Conhecimento pronto para posterior analise e aprovacdo e notificar o

Contribuinte Conhecimento.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento
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Realizar reviséo

Alguns registros de conhecimento podem ser geridos pela equipe do
Conhecimento. Se o registro do Conhecimento refere-se a uma area
especializada, um especialista sera convidado a analisar e aprovar
isso.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Editar registro de conhecimento e notificar colaborador

Adicionar  comentario/informagdo  adicional ao registro do
Conhecimento pronto para posterior anélise e aprovacdo. Notificar o
Contribuinte Conhecimento de quaisquer altera¢cfes que foram feitas.

Especialista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Especialista de Conhecimento

Realizar revisdo de qualidade

O Gerente de Conhecimento realiza uma reviséo final do registro do
Conhecimento para garantir que ele é consistente com a qualidade e
formato de acordo com os documentos de conhecimento existente.

Gerente de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacéo;
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Conhecimento

Confirmar data de publicagao

Confirmar o publico adequado para a apresentagédo do Conhecimento e
se existem quaisquer restricbes ou prazos associados a sua
publicacéo.

Gerente de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Conhecimento

Publicar conhecimento

Publicar o registro de Conhecimento na Base de Conhecimento.

Gerente do Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente do Conhecimento
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9.2Contribuir e aprovar conhecimento

Pesquisar na base de conhecimento

Introduzir critérios de pesquisa na ferramenta. As consultas de
pesquisa podem ser inseridas pelos usuérios, através da funcionalidade
de Autoatendimento ou para os operadores de Interacéo, Incidentes e
Problema.

Usuéario de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Usuario de Conhecimento

Analisar itens encontrados

Analisar os resultados de pesquisa e determinar se algum é adequado.

Usuéario de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Usuéario de Conhecimento

Limitar ou alterar pesquisa

Se documentos de conhecimento apropriados ndo tenham sido
apresentados, os critérios de pesquisa podem ser alterados de forma a
obter melhores resultados.

Usuario de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacéo;
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Usuéario de Conhecimento

Utilizar conhecimento (quando apropriado)

Aplicar o conhecimento se for o caso.

Usuario de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Usuéario de Conhecimento

Preencher feedback relevante

Preencher feedback sobre o documento utilizado.

Usuario de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Usuario de Conhecimento
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9.3Manter e Melhorar continuamente o conhecimento

Produzir/distribuir relatério de conhecimento

Produzir e distribuir relatérios de Conhecimento ao Gerente de
Conhecimento.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de e-mail;
Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Revisar relatério de conhecimento

Analisar os relatorios para quaisquer problemas com a ferramenta ou
processo.

Gerente de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Conhecimento

Coordenar/realizar ac6es de melhoria

Analisar as agdes identificadas e resolver os casos que ndo precisam
de envolvimento Contribuinte do Conhecimento ou Especialista do
Conhecimento.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
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Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Realizar agdes de melhoria necessérias

Implementar acdes apropriadas para resolver o problema identificado
no relatério de Conhecimento.

Contribuinte do conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Contribuinte do conhecimento

Retirar documento de conhecimento

Arquivar o documento de Conhecimento para que ele ja ndo fique
disponivel para buscas na Base de Conhecimento.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento
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Gerar relatério sobre 0 progresso

Fornecer ao Gerente de Conhecimento relatorio sobre todas as agdes
em execucao.

Analista de Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Conhecimento

Revisar progresso

Avaliacdo sobre acdes identificadas e determinar se alguma acao
adicional é necesséria.

Gerente do Conhecimento

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicagéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente do Conhecimento
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10. Indicadores de Desempenho

Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPI) € uma métrica utilizada para

auxiliar no gerenciamento de um determinado processo.

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, os indicadores de desempenho a serem

utilizados na gestdo do processo de Gerenciamento de Conhecimento:

NUumero Indicador Descricao

1 Numero total de conhecimento | Relata a guantidade total de
usado para resolver interacdes conhecimento que levam a resolugéo de

interacoes.

2| Conhesmento usados para resolver | RE3@ @ quantdade  total de
incidentes P conhecimento que levam a resolucdo de

: incidentes.

3 Numero de documentos de | Relata a quantidade total de documentos
conhecimento com data de revisdo | de conhecimento que estdo com a data
expirada. de revisdo expirada.

4 Numero de conhecimento incluido | Relata a quantidade total de documentos
por periodo. de conhecimento que foram incluidos

num determinado periodo.

5 Numero de conhecimentos | Frequéncia em que o documento de
acessados por periodo. conhecimento é acessado por periodo.

11. indice de Maturidade do Processo

Com a implementacao do processo seguindo as caracteristicas contidas neste documento,
almeja-se que a CGU alcance o nivel de maturidade 3 — Definido — em Gerenciamento de
Conhecimento.
A seguir sdo apresentadas as caracteristicas, bem como 0s controles necessarios para que
um processo de Gerenciamento de Servigo alcance o nivel 3 — Definido — de maturidade
segundo o ITIL Process Maturity Framework — PMF.
Controles do Processo:

e O processo é reconhecido e estd documentado, ha acordo formal e boa

aceitacdo dentro da operacao de TI como um todo;

e O processo possui um dono, objetivos e metas formais;

e Os recursos estao alocados e sdo suficientes;

e As atividades séo focadas na eficiéncia, bem como na eficacia do processo;

e Relatorios e resultados sao criados, publicados e armazenados para referéncia

futura.
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Caracteristicas dos Atributos do Processo:

Viséo e Diregao

Metas e objetivos do processo sao formais, acordados e documentados;
Possui recursos necessarios e suficientes;

Relatérios sdo produzidos regularmente, publicados e revisados.

Processo

Procedimentos e atividades claramente definidos e divulgados;
Resultados do processo sédo consistentes e de acordo com o esperado;
Documentacédo atualizada e revisada periodicamente;

Ocasionalmente, o processo é realizado de forma proativa.

Pessoas

Papéis e responsabilidades definidos e acordados formalmente;

Treinamentos e manuais disponiveis para 0s agentes do processo.

Tecnologia

Coleta de dados continua das métricas;
Monitoramento automatizado da eficiéncia das atividades do processo;
Pouca automatizagéo € utilizada na execugao do processo;

Dados consolidados, armazenados e utilizados para o planejamento de
melhorias.

Cultura

Resultado do processo é orientado ao cliente.
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