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1. INTRODUCAO

O processo de Gerenciamento de Conhecimento é o responsavel por compartilhar perspectivas,
ideias, experiéncia e informacdes, e por garantir que estejam disponiveis no lugar certo, no momento
certo. Ele possibilita a tomada de decisées bem informadas e melhora a eficiéncia reduzindo a
necessidade de redescobrir o conhecimento.

Este documento estabelece as caracteristicas do Processo de Gerenciamento do Conhecimento de
Servicos de Tl a ser implantado no ambito da Diretoria de Tecnologia da Informagdo do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido — DTI/CGU, que tem como escopo o conhecimento
relacionado a Requisi¢cdo de Servicos, Incidentes e Problemas.

O documento estd estruturado nos seguintes tdpicos:

=  Objetivo do Processo;

= Beneficios Esperados;

= Politicas do Processo;

=  Papéis e Responsabilidades;

=  Fluxo e Atividades do Processo.

2. OBJETIVO DO PROCESSO

O objetivo do Processo de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos de Tl pode ser descrito nos
seguintes termos:

Criar, capturar, analisar, revisar, conservar e disponibilizar o conhecimento, as
informagdes e os dados sobre os servigos de Tl relacionados a Requisi¢do de
Servigos, Incidentes e Problemas, assequrando que sdo confidveis e uteis a
CGU.

3. BENEFICIOS ESPERADOS

Sdo beneficios esperados com a implementacdo do Processo de Gerenciamento do Conhecimento de
Servigos de Tl no ambito da CGU:

=  Maior disseminagao do conhecimento sobre os servigos, processos e atividades;

= Reducdo da dependéncia do conhecimento individual na entrega de servicos;

= Maior consisténcia e confiabilidade na execucdo de procedimentos técnicos;

= Melhoria na eficiéncia e eficacia no atendimento de incidentes, requisicdes e problemas;
= Adaptacdo ao trabalho mais rapida para novos servidores e demais colaboradores.

4. POLITICAS DO PROCESSO

Politicas sdo intencdes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. Sdo utilizadas para
direcionar decisGes e para garantir o desenvolvimento e a implementagao consistente de processos,
papéis e atividades.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execugdo do Processo de Gerenciamento do
Conhecimento de Servicos de Tl no ambito da CGU:

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao 5



Processo de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos de TI novembro/2018

POLITICA 01: O CONHECIMENTO DEVE SER REGISTRADO NA BASE DE CONHECIMENTO
Descrigao

O conhecimento relacionado a Requisi¢cdes de Servico, Problemas e Incidentes de Tl deve ser registrado
na Base de Conhecimento.
Razao

Determinar um escopo para que o processo tenha o foco necessario para o uso eficiente de seus
recursos. Além disto, estabelecer um ponto central para a obtencdo de conhecimento e informacgdes
confiaveis.
Beneficios
=  Permitir, de maneira controlada, a criacdo, captura, andlise, conservacao, distribuicdo e revisao
do conhecimento.
Informagoes complementares

O conhecimento é criado de diversas formas, como a integracdo de informacdes registradas pelos
diferentes processos de gerenciamento dos servicos, a elaboracdo de artigos e manuais, pelo registro
da experiéncia e licdes aprendidas. Essas informacdes ficam registradas em diversos locais, como
bancos de dados dos processos, documentos, registros de interacdes entre a Tl e usuarios, entre
outros. O Processo de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos de Tl deve incentivar o registro do
conhecimento, realizar a sua captura, revisdo, andlise e distribuicdo. Deve também garantir sua
manutencgao e revisao.

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

Esta base armazena 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 alteragdo de registros, é importante que haja diferentes meios
para a realizacdo de pesquisa, facilitando a difusdo e o uso apropriado do conhecimento.

Os conhecimentos poderao ser registrados e vinculados a uma das categorias de incidente, requisicdo
ou interagdo. Isso permitird a pesquisa dos artigos relacionados a determinada categoria durante a
abertura do ticket nos processos de incidentes, cumprimento de requisi¢do e central de servigos.

POLITICA 02: PERMISSOES DE ACESSO

Descricao

A permissdo define um direito de acdo que o usudrio tem sobre um ou mais registros na Base de
Conhecimento.
Razdo

A definicdo de permissdes permite estabelecer o controle de acesso aos registros de conhecimento.
Beneficios

= Estabelecer o fundamento do controle sobre o acesso dos usuarios a Base de Conhecimento e
seus registros.
Informag¢oes complementares

O acesso a Base de Conhecimento possui as seguintes permissoes:
= Pesquisa
=  Pesquisa Avancada
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=  Exibir documentos publicados externamente

= Enviar Comentario

=  Exibir documentos publicados internamente

= Contribuir com Novo Conhecimento

=  Salvar uma Cépia de Rascunho

= Exibir documentos de cdpia de trabalho ndo publicados

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

=  Publicar um documento de cdpia de trabalho internamente
=  Modificar um documento publicado

= Reverter uma cépia de trabalho para a versao publicada

=  Editar um documento publicado no local

=  Exibir Aprendizado Ajustavel

= Exibir Relatérios de KCS (Knowledge-Centered Support) para categorias
= Retirar/Arquivar um documento

= Cancelar a retirada de um documento

= Excluir um documento retirado

=  Exibir Todos os Comentarios

= Excluir Comentario

= Publicar internos e externos imediatamente

= Publicar interna e externamente um documento de cdpia de trabalho
=  Gerenciar exibicGes e tipos de documento

= Gerenciar Bases de Conhecimento

= Gerenciar contelido compartilhado

= Gerenciar ambiente e perfis

= Pesquisar em todas as categorias

= Editar Aprendizado Ajustavel

= Gerenciar Categorias

= Mapeamento de Integracao

= Configurar Lista de Ocorréncias

= Revisar/publicar qualquer rascunho

POLITICA 03: PERFIS DE ACESSO

Descricao

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

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

Estes perfis agrupam as permissées, concedendo os direitos dos usudrios da Base de Conhecimento no
acesso aos seus registros.
Razdo

Assegurar o controle adequado sobre 0 acesso aos registros de conhecimento, sem impedir o seu uso
adequado e ao mesmo tempo evitando abusos.
Beneficios
= Assegurar a qualidade e a confiabilidade dos registros, evitando a criacdo e alteracdo de
informacGes de maneira descontrolada.
=  Gerenciar adequadamente o ciclo de vida dos registros.
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= Evitar excesso ou falta de direitos de acesso, permitindo o uso adequado da Base de
Conhecimento.

Informagoes complementares

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

Perfis

Permissoes

Gerente do Conhecimento
/Autor de registros

Revisor de registros

Leitor interno de registros
Leitor geral de registros

Pesquisa Si Sim | Sim Sim | Sim

3

Pesquisa Avancada Sim | Sim | Sim Sim | Sim

Exibir documentos publicados externamente Sim | Sim | Sim Sim | Sim

Enviar Comentario Sim | Sim | Sim Sim | Sim

Exibir documentos publicados internamente Sim | Sim | Sim Sim | Nao

Contribuir com Novo Conhecimento Sim | Sim | Sim Ndo | Nao

Salvar uma Cdpia de Rascunho Sim | Sim | Sim Ndo | Nao

Exibir documentos de cdpia de trabalho ndo publicados Sim | Sim | Sim Ndo | Nao

Editar documentos de cdpia de trabalho na fila de

Sim | Ndo | Sim N3o | Nao
Documentos Pendentes

Publicar internos imediatamente Sim | Ndo | Nado Ndo | Nao

Publicar um documento de cdpia de trabalho internamente Sim | Ndo | Ndo | Nao | Nao

Modificar um documento publicado Sim | Ndo | Ndo | Nado | Nao
Reverter uma cépia de trabalho para a versdo publicada Sim | Ndo | Ndao | Nao | Nao
Editar um documento publicado no local Sim | Ndo | Ndao | Ndo | Nao
Exibir Aprendizado Ajustavel Sim | Ndo | Ndao | Ndo | Nao
Exibir Relatdrios de KCS para categorias Sim | Ndo | Ndao | Ndo | Nao
Retirar/Arquivar um documento Sim | Nao | Nao N3do | Nao
Cancelar a retirada de um documento Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo
Excluir um documento retirado Sim | Ndo | Ndo | N3o | Ndo
Exibir Todos os Comentadrios Sim | Ndo | Ndo | N3o | Ndo
Excluir Comentario Sim | Ndo | Ndo | N3o | Ndo
Publicar internos e externos imediatamente Sim | Ndo | Ndo | Ndo | Ndo
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Publicar interna e externamente um documento de cépia de

i N3 N3 N3 N3
trabalho Sim ao ao ao ao

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

Descricao

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

Além disto, o estabelecimento de diferentes formatos permite a definicdo de modelos, proporcionando
o aprimoramento do gerenciamento dos registros de conhecimento.
Razao

Facilitar a inclusdo, organizacgdo, pesquisa e divulgacdo do conhecimento.
Beneficios

= Registros mais consistentes e organizados.

= Maior agilidade na criacdo de conteudo.
Informag6es complementares

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

= FAQ: Perguntas mais frequentes.

= Mensagem de erro/Causa: Reportar quando algo inesperado ocorre por meio de mensagem
de erro de sistemas aos usuarios, apontando a principal causa e oferecendo uma solucao.

=  Problema/Solu¢do: Comunicar questdo ou assunto recorrente que requer uma solucdo de
ordem pratica e ordenada.

» Referéncia: E um modelo a seguir ou de ponto de apoio para realizagdo de uma atividade.

= Normas: Conjunto de regras, diretrizes ou caracteristicas minimas para atividades ou para
seus resultados, que deve ser respeitada e que permite ajustar determinadas condutas ou
atividades.

= Manual: Guia de instrugdes, manual de procedimentos para o uso de Dispositivo ou
procedimento de Trabalho.

POLITICA 05: CICLO DE VIDA DO REGISTRO DE CONHECIMENTO

Descricao

Um registro na Base de Conhecimento passa por uma série de diferentes status, indicando em qual
ponto do Processo de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos de Tl que ele se encontra.

Ademais, o status também indica se aquele registro é valido e atual, se estd em revisdo ou mesmo se
ja se encontra obsoleto.
Razao

= Possibilitar ao Gerente do Conhecimento o controle sobre a validade de qualquer registro.

= Permitir aos atores do processo discernir sobre a acao que pode ser realizada no registro.
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Beneficios
=  Evitar o uso de registros obsoletos.
= Disponibilizar apenas informagdes e conhecimentos que tenham sido revisados e validados.
= Controlar apropriadamente as ac¢Oes realizadas e a realizar sobre os registros da Base de
Conhecimento.
Informagoes complementares

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

STATUS DESCRICAO

Indica que o registro estd em construcao pelo autor e que ainda ndo estd
pronto para revisao.

Confirmar que o revisor ja recebeu a requisicdo para revisar e comegou a
sua atividade.

Rascunho

Para revisao

Pendente Neste status ficam os registros que foram revisados e estdao aguardando
publica¢do autorizacdo do Gerente de Conhecimento para publicacao.

Refere-se aos registros que foram revisados e podem ser acessados pelos
leitores.

Significa que o registro esta desatualizado e deve ser retirado de
publicacdo. Neste caso o registro ndo é apagado, mas somente retirado
Retirado da pesquisa e consulta geral. O registro continua acessivel para o Gerente
de Conhecimento e serve para histérico, podendo até ser reativado
futuramente por decisdo do gerente.

Publicado

POLITICA 06: AVALIAGAO DOS REGISTROS DE CONHECIMENTO

Descricao

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

Esta avaliagdo tem a finalidade de indicar se um determinado registro é util e valido 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.
Razao

Indicar a qualidade e a utilidade dos registros de maneira rapida.

Permitir ao Gerente de Conhecimento identificar registros problematicos ou promover os registros
mais uteis.
Beneficios
= Disponibiliza um meio rapido e eficaz para os leitores identificarem qual registro é mais
relevante ou util.
= Facilita a gestdo sobre o conteudo da Base de Conhecimento.
Informag6es complementares

Ndo ha
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POLITICA 07: VERIFICACAO DOS REGISTROS DE CONHECIMENTO

Descrigao

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

Essa verificacdo consiste em acompanhar os comentarios e indicadores sobre o valor das informacgdes
e conhecimentos registrados.

A sua execucao é periddica.
Razao

Evitar que registros desatualizados, com informacdes incompletas ou erroneas permanecam
disponiveis na Base de Conhecimento.
Beneficios
= Aumentar a confiabilidade das informacdes registradas.
=  Promover o uso da Base de Conhecimento.
=  Reduzir o risco pelo uso de informacgdes incorretas ou desatualizadas.
Informagoes complementares
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 verificagdo e seus registros associados.

POLITICA 08: DATA DE VALIDADE PARA REGISTROS

Descricao

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

Contudo, eventualmente algumas informacgdes sé 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 permane¢cam disponiveis
apos expirarem.
Beneficios
= Assegurar a retirada de registros cuja validade tenha expirado.
Informag6es complementares

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

A republicacdo do registro pode ser determinada pelo Gerente de Conhecimento, assim como qualquer
outro registro que tenha se tornado obsoleto.
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5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas em um processo e
atribuidas a uma pessoa, equipe ou fungdo. A seguir sdo apresentados os papéis envolvidos no
processo de Gerenciamento de Conhecimento de Servicos de Tl proposto para a DTI:

GERENTE DE CONHECIMENTO

Perfil

S3do competéncias requeridas para este perfil:
= Sélidos conhecimentos em Gerenciamento de Servico de TI;
= Habilidade de negociacdo para obter consenso e colaboracdo entre as diferentes dreas da
Diretoria de Tecnologia da Informagdo da CGU.

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

Garantir que todos os registros de conhecimento estdo disponiveis de maneira adequada.
Tarefas/Atividades
=  Publicar o registro de conhecimento.
= Revisar os comentdrios deixados pelos usudrios da Base de Conhecimento sobre os registros.
= Verificar a base de conhecimento.
Responsabilidades/ Autoridades

=  Autorizar a publicagcdo de novo contelddo na Base de Conhecimento.
= Verificar a qualidade dos registros avaliados negativamente.

AUTOR DE REGISTROS

Perfil

Sdo competéncias requeridas para este perfil:
=  Profissional com experiéncia em alguma area de TI.
= Profissional de Tl com boa habilidade em escrita de documentos.
= |nteresse em compartilhar suas experiéncias e conhecimento.
Objetivos

Criar registros de conhecimento compartilhando suas experiéncias, informagdes e conhecimento para
a melhoria da eficiéncia da DTI.
Tarefas/Atividades
= Criar o registro de conhecimento.
= Atualizar os registros de conhecimento.
Responsabilidades/ Autoridades
=  Registrar as informac¢Oes de maneira clara e concisa na Base de Conhecimento.
=  Contribuir de maneira responsavel, imparcial e altruista.

REVISOR DE REGISTROS

Perfil

S3ao competéncias requeridas para este perfil:
= Experiéncia comprovada em revisdo de textos técnicos.
= Ser atencioso na leitura, buscando a sua compreensao completa.
= Ter foco nos erros e defeitos do texto, evitando atribuir culpa ou responsabilidade.
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= Encorajar o uso correto da lingua portuguesa e o desenvolvimento dos textos.
Objetivos

Garantir a qualidade, a coesdo e a concisdo das informacdes, dos registros e do conhecimento
armazenado na Base de Conhecimento.
Tarefas/Atividades
=  Revisar o registro de conhecimento.
Responsabilidades/ Autoridades
= Revisar todo o conteudo inserido na Base de Conhecimento, garantindo que o mesmo é claro
e que atende as normas formais da lingua portuguesa.
=  Auxiliar os autores de conteuddo na producao dos seus registros.

LEITOR DE REGISTROS

Perfil

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

Aplicar o conhecimento adquirido para concluir suas atividades de maneira eficiente e eficaz.
Tarefas/Atividades

= Usar registros de conhecimento.

=  Avaliar os registros de conhecimento.
Responsabilidades/ Autoridades

= Utilizar de maneira responsavel as informacgdes e conhecimentos obtidos.

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

= Efetuar comentdrios nos registros, indicando uma duvida, congratulagdo ou ressaltando algum

ponto.
= |ndicar sua aprovagao ou discordancia com o registro lido.
= Solicitar inclusdo de novo conhecimento

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

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

o O O

A matriz RACI a seguir documenta a relagdo existente entre as atividades do processo e os papéis
envolvidos na execugdo dessas:
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ATIVIDADE Lol <« < =
Criar o registro de conhecimento I A/R I -
Revisar o registro de conhecimento I C A/R -
Publicar o registro de conhecimento A/R C C -

Usar o registro de conhecimento - - - A/R
Atualizar o registro de conhecimento I A/R I -
Verificar a Base de Conhecimento A/R C C C

Responsdvel — R; Responsabilizado- A; Consultado — C; Informado — I.

6. FLUXO E ATIVIDADES DO PROCESSO
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A seguir sdo documentadas as atividades do processo de Gerenciamento de Conhecimento de Servicos
de TI:

.~ CRIAROREGISTRODECONHECIMENTO

Objetivo

Incluir na Base de Conhecimento novos registros com dados, informacdes e conhecimento para
disponibilizar a todos os usudrios.
Inicio
= Quando um técnico ou analista desejar compartilhar algum conhecimento.
Entradas
= Dados, procedimentos, licdes apreendidas, documentos e quaisquer outro tipo de informacao
sobre o assunto que se deseja compartilhar o conhecimento.

Saidas
= Registro inserido e pronto para revisao.
Descrigao das tarefas e fluxos de informacgao

O autor do registro deve acessar a Base de Conhecimento e selecionar a inclusdo de novo registro.
Também deve-se escolher o tipo de registro que é adequado para o conhecimento que se deseja incluir.
Descri¢cao detalhada da atividade

O autor deve acessar a Base de Conhecimento e entdo selecionar a funcionalidade de criar registro.
Entdo deve escolher o tipo de registro que deseja criar.

Assim, um novo registro é criado e ele fica em status de rascunho. Nesse status o autor pode inserir e
alterar o conteldo até que conclua e entdo o submeta para revisao e posterior publicagao.

Quando o autor concluir a edigdao do registro, uma requisicao deve ser encaminhada ao grupo de
revisores para que iniciem sua atividade e o registro muda o status de Rascunho para Para revisao.

REVISAR O REGISTRO DE CONHECIMENTO

Objetivo

Conferir a qualidade e a relevancia do registro incluido, evitando que informag&es incorretas ou
imprecisas sejam disponibilizadas. Bem como atestar a clareza do conteudo e a sua relevancia.
Inicio
= Apds conclusdo da edigao do registro.
Entradas
=  Qregistro a ser revisado.
Saidas
= QO registro aprovado ou rejeitado e devolvido para corregoes.
Descrigao das tarefas e fluxos de informacao

O revisor deve analisar e verificar o conteldo do registro. Caso esteja satisfeito com as informacoes e
a sua forma, deve aprovar o registro para publicacdo. Se considerar que o registro precisa de ajustes,
deve rejeitar e indicar as razdes para que o autor possa tomar acdes.

Descri¢cao detalhada da atividade

Os seguintes aspectos devem ser levados em conta durante a revisdao de um registro incluido na Base
de Conhecimento:

= Precisdo: Grau de correc¢do e confiabilidade da informacgao contida no registro.
= Relevancia: Grau de aplicabilidade e utilidade da informacao.
= Completude: Extensdo de que a informacgao do registro é suficiente para seu entendimento.
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= Concisdo: Apresentacao da informacao de maneira sucinta e objetiva, sem ainclusdo de elementos
irrelevantes.

= Consisténcia: O tipo de registro escolhido é adequado para o contetdo incluido.

= |nteligibilidade: Grau de dificuldade na compreensdo do texto e correto uso da norma do idioma
utilizado.

Estes aspectos do registro devem ser observados e levados em conta para sua aceita¢do ou rejeicao.

Ao final desta atividade, se o registro foi rejeitado, estara no status Rascunho novamente. Se foi aceito,
estara no status Pendente publica¢do e aguardara publicacdo.

PUBLICAR O REGISTRO DE CONHECIMENTO

Objetivo

Disponibilizar, de maneira controlada, o registro de conhecimento para acesso interno ou geral.
Inicio
=  Apds a aprovacado da revisdo do registro.
Entradas
=  Registro revisado e aprovado.
Saidas
= Registro publicado ou rejeitado e devolvido para correcdes.
Descrigao das tarefas e fluxos de informacgao

O Gerente de Conhecimento deve verificar os registros aprovados pelo revisor e entdo aprovar ou
rejeitar sua publicagdo. Caso seja aprovada, o registro passa a ser acessivel aos leitores. Se rejeitado, o
mesmo deve ter seu status alterado para Rascunho e um comunicado com as razdes para a rejeicao
encaminhado ao autor.

Descrigao detalhada da atividade

O Gerente de Conhecimento deve observar se o conteudo do registro é adequado, os comentarios do
revisor, se o tramite foi seguido adequadamente e se esta satisfeito. Assim, pode aprovar a publicagdo
ou rejeitar. Caso rejeite, deve informar os motivos para que o autor possa fazer os ajustes necessarios.

A publicagdo pode ser interna, com visibilidade aos leitores da DTl ou externa, sendo para todos os
leitores com acesso a Base de Conhecimento.

Ao final desta atividade, o registro estara no status Rascunho novamente, se foi rejeitado, ou Publicado,
se foi aceito.

USAR OS REGISTROS DE CONHECIMENTO

Objetivo

Utilizar o conhecimento publicado nas atividades cotidianas, alcancando maior eficiéncia e qualidade
no trabalho. Bem como melhorando os préprios registros, fazendo comentarios, apontando erros ou
mesmo avaliando positiva ou negativamente.
Inicio

=  Depois dos registros publicados.

= Durante o atendimento de incidentes, problemas e requisicdes.

= Durante a execucao de demais atividades de outros processos ou procedimentos.
Entradas
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= Palavras chave para pesquisar, escolha do artigo a partir de drvore de navegacao, escolha do
artigo a partir de sugestao da ferramenta.
Saidas
= Lista de registros.
= Registros de conhecimento.
=  Comentdrios.
= AvaliagOes dos registros.
Descrigao das tarefas e fluxos de informagao

O uso dos registros de conhecimento consiste em 3 acdes: A leitura do registro e o uso do
conhecimento nas atividades cotidianas; A realizacdo de avaliacdes sobre a utilidade e qualidade do
registro; e a inclusdo de comentarios.

Descri¢cao detalhada da atividade

Esta atividade desempenha diferentes acdes sobre os registros pelo seu uso. Estas acoes sao:

= Leitura do registro: Consiste do acesso e a leitura de um ou mais registros de conhecimento.
Essa acdo pode ser necessaria durante um atendimento de um incidente, um problema,
mudancga ou uma requisicao.

= Avaliacdo dos registros: O leitor pode, apds a leitura de um determinado registro, realizar a
sua avaliacdo. Essa acdo indica se o registro foi util ou ndo.

® Inclusao de comentarios: Caso o leitor queira fazer um detalhamento sobre sua avaliacdo, um
comentario pode ser feito.

Os registros disponiveis para consulta de leitores sdo os em status Publicado.

ATUALIZAR O REGISTRO DE CONHECIMENTO

Objetivo

Manter as informacgdes dos registros de conhecimento atualizadas, mantendo ou mesmo aumentando
sua utilidade e confiabilidade.
Inicio
= Quando um leitor encontrar uma inconsisténcia ou problema com algum registro de
conhecimento.
Entradas
= Registro de conhecimento a ser atualizado.
Saidas
=  Registro atualizado e encaminhado para revisao.
Descrigao das tarefas e fluxos de informagao

O leitor, ao verificar algum problema com um determinado registro, pode contribuir realizando a
correcdo ou atualizacdo das suas informacdes, criando novo conhecimento.
Descrigao detalhada da atividade

O leitor, atuando como autor, realizara a alteragdo do registro, de maneira a corrigi-lo. Ao concluir,
deve submeter sua atualizacdo para revisao.

O processo de revisdo e publicacdo da atualizagdo, segue conforme um registro novo.

VERIFICAR A BASE DE CONHECIMENTO

Objetivo

Manter a Base de Conhecimento eficiente e eficaz, removendo registros desnecessarios ou
desatualizados.
Inicio
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Esta atividade deve ser realizada de maneira regular, sempre que um destes critérios for satisfeito:

= Um artigo com comentdrio e que foi classificado como ndo util deve ser encaminhado para
revisao Pelo Gerente de Conhecimento, mediante Requisicao de Servicos. Apds avaliacdo deve
ser desconsiderado o comentario, com respectiva justificativa ou encaminhado para revisao
pelo autor.

= Periodicamente o gerente de conhecimento deve emitir o relatdrio de registros ndao acessados
ha 06 meses.

Entradas

= Registros indicados na politica de verificacdao da Base de Conhecimento.
= Comentdrios deixados por leitores.
= Registros com pouco acesso em um longo periodo.

Saidas

=  Registros mantidos.

= Registros encaminhados para revisao.
= Registros considerados obsoletos.

=  Comentdrios respondidos.

Descrigao das tarefas e fluxos de informacgao

O Gerente de Conhecimento, com apoio de revisores e leitores, deve periodicamente verificar registros
qgue tenham recebido comentdrios desfavordveis, com notas negativas ou com pouco acesso.

Essa atividade busca manter a Base de Conhecimento eficiente e eficaz. Assim, acdes devem ser
determinadas para todos os registros selecionados. Estas acdes podem ser em manter o registro como
estd, devolvé-lo para revisdo ou retird-los do conjunto de registros publicados.

Descrigao detalhada da atividade

Sempre que um registro com comentario que foi classificado como ndo util uma requisicdo automatica
deve ser registrada e encaminhada ao Gerente de Conhecimento.

Gerar os relatdrios de acompanhamento dos registros de conhecimento,

O Gerente de Conhecimento pode convocar uma reunidao com os revisores e autores envolvidos para
esclarecer e decidir sobre o que deve ser feito com os registros.

Ao final, os registros podem ser considerados obsoletos e por isto retirados de publica¢do, alterando o
status para Retirado. Também podem ser reencaminhados para revisdao, com o objetivo de corrigir
informacdes desatualizadas ou desenvolver um texto mais claro, alterando o status para Rascunho.
Além dessas acdes, o registro também pode ser mantido da mesma forma.

Os comentdrios deixados por leitores devem ser levados em conta durante a verificacdo. A visdo do
leitor é critica para estabelecer o ponto onde o registro ndo é adequado e precisa de ajustes.
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