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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo estabelecer o Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC no ambito
do Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido (TRT16), a fim de organizar e melhorar a qualidade e a disponibilidade de informacdes
e conhecimentos relacionados a TIC, tornando-os acessiveis e Uteis para os usuarios de TIC.

2. APLICABILIDADE

Tem aplicabilidade a todos os servicos de TIC que sao prestados pela Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicagao (SETIC) do TRT16 e suas unidades subordinadas.

BA TERMOS E DEFINICOES
e Base de Conhecimento: banco de dados légico contendo dados e informacdes usadas pelo SGCS (Sistema de gerenciamento de
conhecimento de servico);
e GLPI: Sistema utilizado para o gerenciamento de incidentes e requisicoes de servicos do TRT16;
e SGS: Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl (sistema GLPI);
e TIC: Tecnologia da Informagao e Comunicagao;
e Catdlogo de Servicos: Relacao dos servigos de TIC fornecidos pela SETIC;
e Chamado: necessidade registrada na Central de Servicos do TRT16.

4. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL

e Anélise e Aprovagdo do Conhecimento;
e Uso de Ferramentas Especificas; Apoio de Relacionamento com o Cliente.
® Monitoramento de Indicadores de Beneficio do Processo.

Responsével
pelo Processo

e Coletar informacoées e/ou documentacao relevante sobre os servicos de
TIC. Isso envolve identificar e compilar dados importantes que se

Autor do deseja transformar em conhecimento; Qualquer servidor da Secretaria de Tecnologia da
Conhecimento e Estruturar e organizar as informagdes coletadas de forma que possam |Informagao e Comunicagao que deseje propor um novo
ser facilmente compreendidas e utilizadas por outros; conhecimento.

e Inserir a proposta de conhecimento organizada na ferramenta GLPI;
e Classificar a proposta de conhecimento dentro do sistema GLPI.

e O aprovador deve analisar o conhecimento recebido para determinar

Aprovador de se ele é preciso, relevante e Util; Servidores da Secretaria de Tecnologia da Informagao
Conhecimento e decide se o conhecimento proposto deve ser aprovado para publicacdo |e Comunicagdo encarregados de revisar e validar
ou rejeitado; conhecimentos propostos.

e Orientar sobre se o conhecimento deve ser revisado ou descartado.

5. INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as principais interfaces do Processo de Gerenciamento de Conhecimento de TIC com os demais
processos de gestdo de TIC do TRT16.

e Processo de Gerenciamento do Catdlogo de Servicos de TIC: quando o catalogo de servicos tem itens adicionados ou alterados,
pode-se fazer necessario iniciar o processo de conhecimento a fim de alterar ou acrescentar conhecimento relacionado a este
servico;




e Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC: quando um incidente gerar aprendizado apto a resolver outros chamados
futuros, inicia-se o processo de conhecimento a fim de documentar e compartilhar licdes aprendidas através de um novo
conhecimento;

e Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC: quando um problema gerar aprendizado apto a resolver outros chamados
futuros, inicia-se o processo de conhecimento a fim de documentar e compartilhar licbes aprendidas através de um novo
conhecimento;

e Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberacdo de TIC: quando um servico for alterado ou liberado pode-se fazer
necessario iniciar o processo de conhecimento a fim de alterar ou acrescentar conhecimento relacionado a este servigo.
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7/ DESCRICAO DAS ATIVIDADES

ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DETALHAMENTO

Descrigao: Organizar o conteldo referente ao conhecimento para que possa ser submetido a aprovacgao.
Papéis: Autor do Conhecimento.

Entradas: Informagado e/ou documentagdo importante sobre os servigos de TIC.

Saidas: Informagdo e/ou documentagdo importante sobre os servigos de TIC organizada.

Preparar Autor do L )
Contetdo Conhecimento Atividades:
e Reunir as informagdes sobre o servigo que se deseja produzir um conhecimento.
e Organizar a informagéo para que possa ser submetida a aprovagao.
Descrigao: Cadastrar uma proposta de conhecimento na ferramenta GLPI.
Papéis: Autor do Conhecimento.
Entradas: Informacdo e/ou documentacao importante sobre os servicos de TIC organizada.
Saidas: Proposta de conhecimento cadastrada no GLPI.
Inserir Atividades:

conhecimento
no GLPI

Autor do
Conhecimento

e Categorizar a proposta de conhecimento dentro do GLPI. Caso ndo exista uma categoria adequada, criar uma
nova.
e Cadastrar a proposta de conhecimento.

Ferramentas: GLPI.

Alterar
conhecimento
no GLPI

Autor do
Conhecimento

Descricao: Modificar um conhecimento ja existente, avaliar novamente uma proposta de conhecimento que nao foi
aprovada anteriormente, ou requisitar a remogédo de um conhecimento atualmente disponivel.

Papéis: Autor do Conhecimento.

Entradas: Conhecimento cadastrado no GLPI que necessita de revisao.

Saidas: Proposta de conhecimento cadastrada no GLPI.

Atividades:

e Analisar as informagdes do conhecimento que necessitam revisdo.
e Alterar as informagdes ou tornar obsoleto.

Ferramentas: GLPI.

Enviar para
aprovadores

Autor do
Conhecimento

Descrigcao: Comunicar aos aprovadores de conhecimento a existéncia de um novo conhecimento a ser aprovado.
Papéis: Autor do Conhecimento.

Entradas: Proposta de conhecimento cadastrada no GLPI.

Saidas: Aprovadores comunicados.

Atividades: Comunicar os aprovadores de conhecimento, por e-mail, de que uma nova proposta de conhecimento
necessita ser analisada e aprovada.

Ferramentas: E-mail.




ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DETALHAMENTO

Analisar
conhecimento

Aprovador de
Conhecimento

Descrigao: Examinar o conteddo proposto para determinar sua adequagao a publicacdo e uso subsequentes.
Papéis: Aprovador de Conhecimento.

Consideragdes importantes: Se o conhecimento proposto nao for aprovado, ele pode ser redirecionado para uma
revisdo. Apds as alteragdes necessérias, o conhecimento revisado serd submetido a uma nova anélise para
aprovagao.

Entradas: Aprovadores comunicados.

Saidas: Conhecimento analisado.

Atividades: Analisar o conhecimento a partir da comunicagao recebida por e-mail.

Aprovar: Aprovar (ou rejeitar) o conhecimento para publicagao.

Ferramentas: GLPI.

Descrigao: Informar ao Autor do conhecimento sobre a decisdo de ndo autorizar a publicagdo do material
submetido.

Papéis: Aprovador de Conhecimento.

Consideragbes importantes: Esta comunicacdo deve indicar se o conhecimento necessita de revisdo ou se deve ser

Comunicar Aprovador de
autor Conhecimento completamente d_escartado. _
Entradas: Conhecimento analisado e reprovado.
Saidas: Autor comunicado.
Atividades: Comunicar o autor do conhecimento sobre o desfecho da sua andlise.
Ferramentas: E-mail.
Descrigao: Informar as equipes de Suporte de Atendimento a Usuarios acerca do langamento de uma nova revisao
ou adigao de um conhecimento na base de dados.
Papéis: Aprovador de Conhecimento.
Comunicar Aprovador de Entradas: Conhecimento analisado e aprovado.
equipe Conhecimento Saidas: Equipe comunicada.
Atividades: Comunicar as equipes de Suporte ao Atendimento a Usudrios sobre a aprovacao e disponibilizagdo do
conhecimento avaliado
Ferramentas: E-mail.
8. INDICADORES
1 - Percentual de servicos com conhecimento relacionado
Objetivo: Demonstrar o nimero de servigos do catdlogo com conhecimento atrelado.
Periodicidade: Anual
Forma de Divide-se o nimero de servicos do catalogo de TIC com conhecimento relacionado pelo nimero total de servicos do catalogo de
célculo: TIC.
Fonte: SGS
Meta: Acima de 30% em 2024, 50% em 2025, 65% em 2026, 80% em 2027, 90% 2028 e 100% em 2029.
Observagao: Segmentar o resultado por grupo solucionador destinado.
9. DIVULGAGCAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serdo demonstrados através dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina da

Governanca de TIC do TRT16.
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