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INFORMACAO

O documento contempla a apresentacdo das caracteristicas do processo de Gerenciamento do
Conhecimento de Servico utilizado no ambito do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6), contendo
seu objetivo, politicas e demais informagdes necessarias para se manter e rodar de forma correta este

processo.

FINALIDADE DO DOCUMENTO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento do
processo de Gerenciamento do Conhecimento da area de TIC, apresentando as politicas a serem
seguidas, o processo com suas entradas e saidas, seus controles e responsaveis por atividades no
processo, visando ser mais eficiente e melhorar a qualidade do servico através da reducdo de perda de
conhecimento e recriacdo da mesma garantindo que as equipes tenham um entendimento claro e comum
do valor que os servicos fornecem aos clientes e a forma que na qual os beneficios sdo alcancados pelo

seu uso.

CONCEITOS E DEFINIGCOES

a. ITIL: OITIL é o modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais aceito mundialmente.
O foco deste modelo é descrever os processos necessarios para gerenciar a infraestrutura de TI
eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de servico acordados com os clientes internos
e externos.

b. Catalogo de Servigos: O catalogo é um subconjunto do portfélio de servicos, listando todos os servigos
em producdo, incluindo os disponiveis para liberacdo. E a Unica parte do portfélio publicada para
operacao dos servicos e para os clientes, sendo usada para apoiar a venda e entrega dos servicos e inclui
informacBes sobre os entregaveis, e pontos de contatos. Além disso, ele pode ser dividido em duas
porcdes dependendo do formato de trabalho da organiza¢do: uma mais voltada para o cliente (Servigos
de Negdcio) e outra mais voltada para as areas técnicas (Servicos de Apoio ao Negdcio).

c. Conhecimento: E composto de experiéncias tacitas, ideias, percepcdes, valores e julgamentos dos
individuos. Pessoas adquirem conhecimento tanto da sua propria experiéncia e de seus pares, bem
como a partir da analise da informacao (e dados). Através da sintese destes elementos, o conhecimento
novo é criado.

d. Informagdo: E o fornecimento de contexto ao dado. A principal atividade do gerenciamento de
conhecimento em torno da informagao é o gerenciamento do conteudo, de maneira a tornar facil a sua
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captura, pesquisa, descoberta, reuso e aprendizado das experiéncias de forma que erros ndo sejam
repetidos e o trabalho ndo seja duplicado.

Dados: S3o fatos que constituem a matéria prima da informacdo, ou seja, é a informacdo ndo tratada.
Os dados representam um ou mais significados que isoladamente ndo podem transmitir uma mensagem
ou representar algum conhecimento.

Requisi¢ao: é uma solicitacao formal de um cliente ou usudrio para algo a ser fornecido, tal como, um
pedido de Informacdo, documentacdo, liberacdo de acesso etc.

Incidente: E evento que pode causar interrupcdo nio planejada ou uma reducdo da qualidade de um
servico.

JIRA: Plataforma de software para gerenciamento de servicos de Tecnologia, contratada pela TRF6.

Wiki: Repositorio onde sdo armazenadas as documentacoes de Itens de Configuracdo do TRF6.

DIRETRIZES E BENEFICIOS DO PROCESSO

Utilizacao da base de conhecimento para criacdo de fluxos de valor de servicos na solucgdo lJira:

a) Utilizacdo de procedimento de atendimento no gerenciamento de requisi¢cdes e incidentes;

b) Utilizacdo da base de conhecimento para informacdes nas mudancas de servicos;

¢) Utilizacdo da base de conhecimento para incluir informacdes de erros conhecidos e solucbes de
contorno na gestdo de problemas;

d) Utilizacdo para tomar decisdo em torno de informacdes de detalhes de recursos de TIC;

e) Utilizagdo da base de conhecimento para disseminagdo de boas praticas que facilitem ou viabilizem
a resolucdo de incidentes, problemas e/ou que facilitem o atendimento de requisi¢des;

f) Utilizagdo da base de conhecimento para facilitar a usabilidade e viabilizar o autoatendimento dos

clientes dos servicos de tecnologia por meio de FAQs disponiveis no portal de servicos.

Abaixo estdo listados alguns beneficios e resultados esperados com a implantacdo e operacionalizagdo

deste processo:

g) Registros dos dados, informacdes e conhecimentos de forma completa, valida e disponiveis para o
TRF6, facilitando a tomada de decisdes;
h) Maior conscientizacdo do uso correto dos servicos disponiveis no catdlogo de servicos e

descontinuidade de versdes anteriores;
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i) Estruturacdo da base de conhecimento de forma facil para o uso no TRF6.

DESENHO DO PROCESSO
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Nota 01: Para acessar o fluxo deve-se clicar duas vezes no icone de fluxo acima para visualizar o desenho de processo em PDF.
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a)

b)

d)

Identificar a necessidade de criar/atualizar conhecimento

Caso o Técnico ou Analista que esteja realizando uma atividade em algum dos processos ITIL tiver a
necessidade de utilizar um conhecimento, devera verificar a existéncia de um artigo na base de
conhecimento do Jira. Se o artigo ndo existir ou estiver desatualizado, deverd avaliar a possibilidade

de criacdo/atualizacdo.

Solicitar avaliagdo e publicacao do conhecimento
O técnico ou analista deve encaminhar vira fluxo do sistema lJira, para o dono do processo,
pontuando que realizou uma alteracdo ou criacdo de um artigo de conhecimento solicitando a

avaliagdo e publicagao em produgao do mesmo.

Analisar e validar o conhecimento

O dono do processo ira verificar se o artigo de conhecimento foi preenchido por completo pelo
elaborador, se os dados alterados ou criados sdo suficientes para a utilizagdo do conhecimento e se
0 mesmo sera ou ndo publicado. Caso o conhecimento ndo seja mais necessdrio para a utilizacdo o
dono do processo ndo publicar3, finalizando o processo de Gerenciamento de Conhecimento. Caso
contrdrio o mesmo avaliara se necessita ou ndo de modificacdo publicando ou mandando para o

Técnico ou Analista realizar os devidos ajustes.

Realizar ajustes necessarios no conhecimento
O Técnico ou Analista responsavel devera ajustar o documento conforme solicitacdo da andlise

realizada pelo Gerente de Conhecimento e apds estes ajustes atualizar no Jira o conhecimento.

Publicar conhecimento
Apds avaliagdao do conhecimento e verificando que o mesmo sera utilizado e ndao ha necessidade de
ajustes, o dono do processo devera publicar o mesmo alterando no Jira o status do documento para

“Aprovado”.
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MATRIZ RACI

Garantir comprometimento e definir claramente a responsabilidade dos envolvidos com as principais

entregas deste processo.

Solucionador de Dono do

Atividades Requisi¢do (N1, N2 processo Solicitante
e N3)
Definir a arquitetura a ser utilizado no Gerenciamento de I
Conhecimento ' R/A

Ter ciéncia do resultado do monitoramento do processo | | I

Promover a¢des de melhoria no processo 1/C R/A I

Responder sobre os resultados do processo 1/C R/A I

Acompanhar o registro dos itens de conhecimento na Base I
de Conhecimento na ferramenta ITSM l/C R/A

Aprovar os itens de conhecimento registrados na Base de I
Conhecimento na ferramenta ITSM ' |

Garantir que todos os itens de conhecimento s3o acessiveis I
de maneira eficiente e eficaz R R

Monitorar as informacGes de conhecimento para garantir I
gue elas ndo sejam duplicadas e que a base de R R/A
conhecimento seja a fonte central de informagées

Analisar, validar e publicar os itens de conhecimento I
registrados na base de conhecimento na ferramenta ITSM C R/A

Manter os itens de conhecimento atualizados para garantir I
gue eles permanecem relevantes e validos R/A I/C

Utilizar documentos do tipo FAQ no portal de atendimento | |

R/A

Responsavel — R; Responsabilizado — A; Consultado — C; Informado — 1.

POLITICAS

As politicas aplicadas neste processo devem conduzir o processo que definird o conteldo de toda
publicacdo de artigos para a base de conhecimento, seguindo um fluxo pré-definido com as fases
necessarias, afim de garantir que o conhecimento esteja completo e disponivel a quem deva ter o acesso.

As politicas definidas deverado ser respeitadas da seguinte forma:
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a) Conhecimentos e informagdes necessdrias para suportar os servigos devem ser armazenados em na
base de conhecimento disponivel na solugdo Jira, onde permita o acesso por toda a equipe
envolvida no atendimento dos servicos quando e onde for necessario.

b) Todos os documentos de conhecimento devem ser revisados ao menos uma vez por ano,
parametrizado na ferramenta Jira, de forma a expirar apés um ano do prazo de publicacdo.

¢) Todo conhecimento e informacdo deve ser criado, revisado, aprovado, mantido, controlado e
descontinuado, seguindo este procedimento documentado formalmente.

d) Todos os conhecimentos devem ser avaliados periodicamente pelo time responsavel em sua
utilizacdo, ndo somente no prazo de um ano.

e) O Sistema de Gerenciamento de conhecimento deverd enviar um alerta ao dono do processo ou

pessoas delegadas para realizar a avaliacdo, aprovacao e atualizagcdo dos conhecimentos.

INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO

O KPI (Key Performance Indicator) é um indicador utilizado para medir o desempenho e eficiéncia de um
determinado processo ao longo do tempo de sua aplicacdo.

Recomenda-se os seguintes indicadores de desempenho para de Gerenciamento do Conhecimento:

Indicadores Mensais (ou pré-definidos no processo)

[CIRB Quantidade de acessos as bases de conhecimento em um determinado periodo

[CIPA Quantidade de alteragdes de base de conhecimento em um determinado periodo

[CIEEI Quantidade de conhecimentos sem alteragdo nos ultimos 6 meses ou mais

[GCIW Quantidade de conhecimentos utilizados em processos (por processo)

LGS Quantidade de conhecimentos que nunca foram utilizados em processos

Quantidade de conhecimentos que ndao foram usados em nenhum processo em um
determinado periodo

GV Quantidade de conhecimentos/FAQs avaliados como “Util” no portal de servigos

[CIE I Quantidade de ocorréncias em processos sem vinculo de base de conhecimento

KPI 6
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