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APRESENTACAO

O Gerenciamento da Base de Conhecimento € o processo que permite manter
uma base de dados ou conhecimento acumulados sobre um determinado
assunto, de forma padronizada e, através de ferramentas e sistemas proprios
para isso, utilizd-los na solucdo de problemas apresentados pelos
usuarios/clientes, auxiliando os técnicos responsaveis pela resolucao e,
consequentemente melhorando a qualidade de atendimento.

Os dados podem ser considerados como sendo uma sequéncia de numeros e
palavras, sob nenhum contexto especifico. Quando os dados sdo organizados
com a devida contextualizacdo, ha a informacdo. J& o conhecimento é a
informacao organizada, com o entendimento de seu significado.

O dado é uma série de fatos sobre eventos. Captura-se um volume de dados
em banco de dados estruturados como sistemas de gestao de servigos de TI ou
em uma base de dados de configuragdes.

A informagdo proporciona um contexto para os dados. Informacao é
normalmente arquivada em conteddo semiestruturado como documentos, e-
mail e multimidia. O conteudo deve ser facil para capturar, consultar, encontrar,
reusar e aprender com base nas experiéncias.

O conhecimento é composto por experiéncia tacita, idéias, iniciativas, valor e
comportamentos individuais. As pessoas conseguem conhecimento por conta
propria ou da experiéncia de seus pares, assim como também a partir de analise

de informacdes e dados.



Uma base de conhecimento consistente pode:

- Viabilizar a transicdo de pessoas entre os setores sem perda notavel de
produtividade;

- Garantir a entrega de servigos com qualidade;

. Viabilizar uma melhor distribuicdo de tarefas dentro do setor, evitando
gargalos ocasionados por sobrecarga.

A ferramenta de gestdo da base de conhecimento permite a organizacao de seu
conteldo em categorias. Essas categorias dao suporte ainda, a modelos
hierarquicos que possibilitam criar subcategorias e ambas podem conter
artigos. Os artigos publicados, por sua vez, podem conter quantos documentos
anexados forem necessarios.

O processo de gestao do conhecimento € composto por:

* Criacdo e aquisicao do conhecimento;

» Organizacdo e armazenamento do conhecimento;
» Integracao e distribuicdo do conhecimento;

» Aplicagdo e adaptacao do conhecimento;

* Avaliacao e refinamento do conhecimento.
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1.1

1.1.1

1.1.1.1 ] IDENTIFICAR A NECESSIDADE DE ALTERACAO DA ESTRUTURA
DA BASE DE CONHECIMENTO

Descricao
Identificar a necessidade de alteracao da estrutura da base:
» Estabelecer a hierarquia do conteldo;
« Estabelecer padroes comuns de conteldo e formatos;
» Definir Categorias/Subcategorias;
« Definir quem necessita acessar os dados e informagodes e
guando deve acessa-los;
» Definir a importancia dos dados e informacdes ao longo do
tempo;
« Identificar o conhecimento que sera util;
e Avaliar os artigos mais usados, destaques, quantidades de
acessos em determinado periodo;
« Identificar os artigos que mais contribuiram de forma

consistente;
e Avaliar a quantidade de artigos criados em determinado

periodo.

Executante(s)
Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.2 _ DEFINIR OS TIPOS DE ARTIGOS PARA A BASE

Descricao

Definir os tipos de artigos para a Base (solucdes, dicas de melhores
praticas, informacdes e exemplos que ndo se encontram no manual,
etc).

Executantes
Secao de Atendimento Remoto - SAR.



1.1.1.3 _ CRIAR A CATEGORIA/SUBCATEGORIA

Descricao
Criar a Categoria/Subcategoria na Base de Conhecimento.

Executantes

Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.14 _] DEFINIR A CATEGORIA/SUBCATEGORIA

Descricao
Definir a Categoria/Subcategoria na Base de Conhecimento.

Executantes

Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.5 _] INFORMAR AS EQUIPES DE SERVICO

Descricao
Informar as Equipes de Servico sobre a alteracdo da estrutura da
Base de Conhecimento.

Executantes

Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.6 _ IDENTIFICAR A NECESSIDADE DE CORRECAO, MELHORIA OU

REMOCAO DE ARTIGOS

Descricao
Identificar a necessidade de correcdao, melhoria ou remogao de
documentacao em fungao de:

Licdes aprendidas;

Melhores praticas;

Processo de autodesenvolvimento do colaborador (habilidades e
talentos);

Inovacao tecnoldgica e transformacdes de negdcios.

Executantes

Secao de Atendimento Remoto - SAR.



1.1.1.7:| IDENTIFICAR A NECESSIDADE DE CRIACAO DE NOVA

DOCUMENTACAO
Descricao
Identificar a necessidade de criagdao de nova documentacdo em
funcao de:
. Licdes aprendidas;
. Melhores praticas;
. Processo de autodesenvolvimento do colaborador (habilidades e
talentos);
. Inovacao tecnoldgica e transformacdes de negdcios.
Executantes

Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.8 _J ANALISAR NOVAS INSERCOES DE ARTIGOS E/OU EDICOES DE
ARTIGOS EXISTENTES

Descricao

Analisar novas insercoes de artigos e/ou edicoes de artigos

existentes, de forma a proporcionar:

« Educacao Corporativa, que visa o aprendizado permanente do
usuario;

- O acesso a informacdo, disponibilizado por meio de um Unico ponto
(Portal de Conhecimento);

- Memodria Organizacional, onde a representacao e armazenamento do
conhecimento e da informacao possa contribuir para o desempenho
da organizacao.

Executantes
Secao de Atendimento Remoto - SAR.
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1.1.1.9 ] INFORMAR A EQUIPE DE SERVICO - 1 NIVEL DE ATENDIMENTO

Descricao

Informar a Equipe de Servico — 1 Nivel de Atendimento (Central de
Servicos) sobre a nao aprovacao, apos a anadlise, de alteracao de
artigos na base (criagdo de nova documentagdao ou correcao,
melhoria ou remocao de documentacao existente).

Executantes
Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.10 _] DEFINIR AS ALTERACOES A SEREM REALIZADAS NA BASE

Descricao

Definir as alteracdes a serem realizadas na base, tais como, criagao
de nova documentacao ou correcao, melhoria ou remocao de
documentacao existente.

Executantes
Secao de Atendimento Remoto - SAR.

1.1.1.11 _ SOLICITAR AS ALTERACOES

Descricao

Solicitar as Equipes de Servico que realizem as alteracdes na base
que foram definidas (criar, corrigir, melhorar ou remover
documentacao).

Executantes
Secao de Atendimento Remoto - SAR.
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1.1.1.12:| IDENTIFICAR A NECESSIDADE DE CRIACAO DE NOVA

DOCUMENTACAO
Descricao
Identificar a necessidade de criagdao de nova documentacdo em
funcao de:
. Licdes aprendidas;
. Melhores praticas;
. Processo de autodesenvolvimento do colaborador (habilidades e
talentos);
. Inovacao tecnoldgica e transformacdes de negdcios.
Executantes

Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.13 _] CORRIGIR, MELHORAR OU REMOVER A DOCUMENTACAO

Descricao
Corrigir, melhorar ou remover documentagao em funcao de:
. LicOes aprendidas;

. Melhores praticas;

. Processo de autodesenvolvimento do colaborador (habilidades e
talentos);

. Inovacao tecnoldgica e transformacdes de negdcios.

Executantes

Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.14 _] CRIAR A DOCUMENTACAO

Descricao

Criar documentagao em funcgao de:

. Licdes aprendidas;

. Melhores préaticas;

. Processo de autodesenvolvimento do colaborador (habilidades e
talentos);

. Inovacao tecnoldgica e transformacdes de negdcios.

Executantes

Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.
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1.1.1.15 _ VALIDAR A DOCUMENTACAO

Descricao
Validar a documentacdo através da execucao dos procedimentos
descritos e testes junto ao usuario.

Executantes
Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.16 _ PADRONIZAR A DOCUMENTACAO

Descricao

Padronizar a documentagao obedecendo alguns critérios:

. Identificar o leitor, ou seja, quem consumira o conteudo;

. Determinar uma linha de pensamento, seguindo uma ordem
pré-definida;

. Definir um guia de estilo de texto;

. Identificar o titulo do conteldo;

. Estabelecer o que é essencial;

. Ser objetivo e otimizar o conteldo;

. Selecionar os autores e revisores;

Executantes

Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.17 _ ANALISAR A DOCUMENTACAO

Descricao

Analisar a documentacdo obedecendo alguns critérios:

. Selecionar os autores e revisores;

. Verificar se foi obedecida a linha de pensamento;

. Verificar se foi obedecida a guia de estilo de texto;

. Verificar se o titulo esta coerente com o seu conteudo;

. Verificar se o conteldo esta objetivo, educacional e pratico.
Executantes

Secao de Atendimento Remoto — SAR.
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1.1.1.18 _ PUBLICAR A DOCUMENTACAO

Descricao
Publicar a documentacao aprovada e garantir o acesso aos usuarios
gue consumirao o seu conteudo.

Executantes
Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.19 _ INFORMAR A EQUIPE DE SERVICO - 1 NiVEL DE ATENDIMENTO

Descricao

Informar a Equipe de Servico — 1 Nivel de Atendimento (Central de
Servicos) sobre as alteracdes na base que foram aprovadas e
publicadas (criacao de nova documentacao ou correcao, melhoria ou
remocao de documentacdo existente) e que ja se encontram
disponiveis para uso.

Executantes
Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.

1.1.1.20 :l INFORMAR A SAR

Informar a Secao de Atendimento Remoto - SAR sobre as alteragoes
na base que foram aprovadas e publicadas (criagao de nova
documentacao ou correcao, melhoria ou remocao de documentacao
existente) e que ja se encontram disponiveis para uso.

Executantes
Equipes de Servico - 2 e 3 Niveis de Atendimento.
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2.1

Descricao
Responsavel, na Base de Conhecimento, pela:

2.2

Identificacao da necessidade de alteracao de sua estrutura;
Identificacao da necessidade de criagao de nova documentacao;
Identificacdo da necessidade de correcao, melhoria ou remogao
de documentacao;

Definicao dos tipos de artigos;

Criacao e/ou definicao de Categorias/Subcategorias;

Definicao de alteracdes na documentacao;

Analise de documentacao.

Reportar as Equipes de Servico sobre alteracdo (estrutura e
artigos).

Descricao
Responsavel, na Base de Conhecimento, pela:

Identificacao da necessidade de criagao de nova documentacao;
Criacao, correcao, melhoria ou remocao de documentacgao;
Publicacdo de documentacgao;

Reportar a Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento e SAR
sobre alteracao de documentacao.
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