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O CONHECIMENTO COLETIVO FAZ A DIFERENCA




Conhecimento
Individual




A muito tempo, tudo foi ficando mais complexo.
§ 0 atendimento a TIC também!




Conhecimento
Coletivo

“Todos nos somos mais inteligentes
que cada um de nos.” - Tim Brown



Necessario Implementar uma Nova Cultura

EGO

(eu)

Monitoramento
Eventos




Fazer diferente ._

com O Uso de uma Base de

Onde queremos

chegar

¢ * Visao: O

#  conhecimento
de TIC sendo
compartilhado
no atendimento

e Missao:
Promover a
publicacao e
compartilhame
nto na TIC do
conhecimento,
principalmente
no 12 e 29 nivel
do atendimento

Como
manteremos o
impulso

Como saberemos
gue chegamos

Como
chegaremos |3

Onde estamos
agora

Efetuar e Plano de Acao e Avaliare e Monitoramento
levantamento e Sensibilizar Comunicar dos indicadores
da situa'g:éo e Criar Equipe resultados do processo
atl;lal utilizando S bch ° Ana.hse dos e Avaliaro
metodo de ) ~ indicadores em desempenho
analise de ¢ TreMmEnls relagdo as do atendimento
lacunas (GAP * Processo metas Bt Lar o
Analy:ms) Sl .~ * Fluxo e Implementagdo levantamento
relagao as e Instrucdo - da Base de periodico das
melhores Normativa Conhecimento analise de
praticas da e Indicadores  § de TIC (%) lacunas

Gestao fjo e Metas ~ e Métricas de ¢ Melhoria
Conhecimento . ] - :

TIL® e KCS® e Implementar atendimento da Continua

errat



}} prodemge ‘ PORTARIA DA PRESIDENCIA PP - 02112017

Equipe GRUPO DE TRABALHO - BASE DE CONHECIMENTO AT 2017
Multidisciplinar
composta por
O Diretor-Presidente e os Dirstores de Infraestrutura & Produgéo, Gestéio Empresarial € Negocios da
pessoas de Prodemge, tendo em vista a competéncia que |hes é conferida nos artigos 20 e 21 do Estatuto Social

7 . 7 FO da Companhia, que tratam da superviséo das atividades a eles inerentes, decidem: e
varias areas. Agil
H 1. Instituir o Grupo de Trabalho - Gestéo de Conhecimento voltada para servigos de TIC, compasto
TecnOIOgla e SQU AD pelos empregados abaixo indicados para, sob a coordenagéo do primeiro, estabelecer diretrizes
ferra mentaS. para a gestdo e treinamento dos empregados indicados pelas arsas da Prodemge na
funcionalidade Base de Conhecimento, disponivel na ferramenta de controle de atendimento —
04 pessoas SOM.

~“Formacao-

Indicadores e
métricas,

Equipe

Efetuar analise
de lacunas (Gap
Analysis)

Melhoria nas
praticas e
processos,

Aprender para
praticar e
prover,
treinamento e _
palestras . pessoas processos ferramentas



Apresentacao da
Proposta para a Diretoria,
Superintendentes e
Geréncias.

Treinamento e estudo
das praticas de Gestao
Da Base de
Conhecimento do ITIL® e

do KCSe®.

Tutoriais orientando a
publicagao dos
documentos de

conhecimento em
ferramentas.

S

Palestras pontuais nas
areas sobre o uso da
base de conhecimento de
TIC.

Divulgagao periddica da
quantidade e qualidade
dos documentos
publicados na base de
conhecimento.

A\

Treinamento em
processos e
ferramentas

implementadas.

e

Sensibilizando e

Capacitando as Pessoas




Entendendo o Atendimento e seus Niveis

Nivel 2 — Resolve tickets, com o atendimento por especialistas em
segmentos especificos para resolugcao dos tickets mais complexos.

R

Nivel 2 - Efetua triagem, revisao, resolucao de tickets de média e
baixa complexidade, escalonamento de alta complexidade e nao

_resolvidas. \

Nivel 1 - Registro, categorizacao, priorizacao, repasse. Resolucao de
tickets de baixa complexidade - suporte basico.

- ' G






4 N |

Facilitar a publicacao
e acesso aos
documentos de
conhecimento.

a -~

Publicar documentos
de conhecimentos
para os atendentes

com a devida
qualidade.

g )

Publicar documentos
de conhecimento
para clientes,
esclarecimentos de
duvidas.

\ 4




MANUAL DE PADRONIZACAO DO PROCESSO mm

Artefatos do Processo

BASE DE CONHECIMENTO TECNICO — MATRIZ RACI VALIDO A PARTIR DE-

PAPEIS
MACRO GESTOR PRINCIPAL | GESTORDAS | ANALISTAS / TECNICOS
ATIVIDADES ATIVIDADES AREAS USUARIOS/CLIENTES

y
. = ] . GESTAODABASE | 1.1 - Revisar e validar a inclusdo de dados

DE na Base de Conhecimento R |

q o SR CONHECIMENTO 1.2 — Reunir periodicamente com os

. BASE DE GERAL estores das dreas para pontuar as
DOCUMENTD DE & P p

«  CONHEQOMENTO CONHECIMENTO informagdes incluidas na base de

ATLA conhecimento, em relagio a qualidade das

TUAL solugbes

O_) 4,.0 13— Propor malhorias na Bae e
Conhecimento

[+#] DOCUMENTS DE
R AL CONHECIMENTO
SOLLCOES E LICOES REGIETRO MA BASE BE BUBLICADD . CADASTRAR AS 21— Registrar por e-mal ou em
APREMDICAS CONHECIMEMNTO INFORMAGOES NA decorréncia da solugdo do
BASE DE i problema automati pela
CONHECIMENTO — Ferramenta
Criar —rever —
melhorar.

DOCUMENTD DE
CONHEQMENTO
DESCARTADO

2.2 — Analisar Propostas, adequar padrdes,

classificar, armazenar, indexar, MRCOZEHO

publicar, gerenciar, monitorar, sugerir (SITUACAD
melhoras, aplicar melhorias, limpar e| ATUAL)
atualizar.

MEDIR A GUANTIDADE DE TOFICOS
REGISTRADOS MA BASE DE CONHECIMENTO

o . MEDIR i\ QUANTIDADE DE INCIDENTES (ENTRE
BASE DE DOCUMENTD DE ¥ 08 INCIDENTES REGISTRADOS)
SOLUCIONADOS PELO SERVICE DESK
: COMHECIMENTD COMHECIMENTO y UTILIZANDO A BASE DE CONHECIMENTC
AVALIACAD DA ATUALIZADD
BASE DE
CONHECIMENTO

O [+] DOCUMENTC DE

MANJT[W;UM CONHECIMEMTD
REGISTRIOS M& BASE DE PUBLILADD
DOCUMENTD DE

CONHECIMENTO i i } prodemge INSTRUGAO NORMATIVA

DOCUMENTO DE

CONHECIMENTO GESTAO DA BASE DO CONHECIMENTO APLICADA A TIC

DESATTVADD

GESTAD DO COMHECIMENTO APLICADO A TIC

CONHECIMENTD ' 1- DBJETIVD
e m;|i:.-5::| o4 Estabelecer diretrizes para uso e protegio dos documentos de conhecimento aplicados a solugdo
SN GERENCIAMENTO E COMHECIMENTO de Incidentes, Ocorréncia, Problemas e solicitacies no contexto da Gestdo de Servigos de

MORITORAMENTO [vA BASE DE

COMHECIMENTO Tecnologia de Informagéo e Comunicagéo.




Ponto Focal da Base Perfil de Primeiro Perfil de Segundo
de Conhecimento Nivel L Nivel

Gestor da Base de
Conhecimento

Perfil de Terceiro Nivel

o

- «Empregado da drea de - *Empregado da
Atendimento que Prodemge que utiliza

¢ Atendente
terceirizado,

e empregado
responsavel pela

e Empregado
responsavel por

treinar e orientar os
Pontos Focais do
Conhecimento na
administragao das
bases de
conhecimento, para
garantir a qualidade
dos documentos de
conhecimento e
promover a eficacia da
sua utilizagao.

gestao da Base de
Conhecimento de sua
unidade
organizacional.

responsavel por
registrar todos os
incidentes/solicitagdes
dos clientes, dirimir
davidas e encaminhar
os registros para o
segundo nivel.

utiliza documento de
conhecimento para
executar atividade de
rotina, atender,
solucionar e/ou
encaminhar
solicitagdo/incidente,
além de criar
documento de
conhecimento.

documento de
conhecimento em
atividade de rotina,
para atender a
solicitagdo/incidente
mais complexos e cuja
solugdo necessita de
intervencao nos
sistemas além de criar
documento de
conhecimento.



Automatizacao do Processo

v

@ Ferramentas adotadas para automatizacao:

Inicialmente: Moodle (desativado)

Atual: Service Desk Manager - SDM

Médulo do CA BROADCOM SERVICE MANAGEMENT




Documento de Conhecimento

Os documentos de conhecimento sao alocados em categorias.

-

e Na Arvore de conhecimento, muitas subcategorias podem existir.
Essas subcategorias podem, por sua vez, ter outras subcategorias.

¥

-

(Tipos

« Documentos de conhecimento
. * Documentos da arvore de conhecimento

("Campos do documento

» Titulo e Resumo facilitam a busca do conteudo quando exibido em
uma lista de itens.

* Problema descreve caracteristicas e contexto da ocorréncia do
problema.

» Resolucao armazena o corpo da solucao, na forma de texto comum,
\_ tabelas, imagens graficas e muito mais.

Links para outros documentos de conhecimento

* Permite que os documentos de conhecimento se liguem a
outros documentos conhecimento.




Arvore de Conhecimento (Arvore de Decis3o)

\ Pergunta 1.1
O documento de arvore de conhecimento Respostal —
. o oo o o ergunta 1.
orienta os usuarios por uma série de
perguntas com uma lista de respostas de — Pergunta 2.1
multipla escolha. Ao responder as perguntas, Pergunta 2.2
OsS usuarios sa.o conduzidos a resposta . So—
correta ou as informacodes de que precisam. Resposta3
K / Pergunta 3.2
-~ > , : N
ocumentos de arvore de conhecimento

podem ser ideais para as seguintes
situacoes:

e |ncidentes comuns que precisam de diagndstico.

e Como atender uma requisi¢cao de servico que
necessite de decisdes pré-estabelecidas em funcao de
S algumas caracteristicas solicitadas. )




O conhecimento é
criado ou capturado
nos processos de
resolucao de
incidentes, problemas
e requisicao de
Servicgos,
posteriormente se
aprovado € publicado
na base de
conhecimento,

O compartilhamento
do conhecimento é
direto e imediato, apos
aprovagao, com 0s

atendentes
, capacita-os com
conhecimento para
resolver e evitar
incidentes e atender a

requisicao de servicos.

Ty

Um documento de
conhecimento
, Significa a
solucao de um
incidente, problema ou
atendimento a uma
requisicao de servico .

/

Como

Funciona

O conhecimento
compartilhado com os
atendentes treinados
em seu trabalho pela

base de
conhecimento, térna-
los mais eficazes e
eficientes




Conhecimento capturado e
publicado na base de

conhecimento com mais rapidez.

Ferramenta permite a partir de
uma solucao eficaz a criacao e
aprovacao de um documento
de conhecimento na base de
conhecimento.

Armazenamento e reuso do
conhecimento na empresa.

Melhoria nas habilidades e no
dos profissionais.

Reducao do tempo e do custo
do atendimento e aprendizado.

Maior satisfacao dos
atendentes e clientes.

Sucesso no uso da base no
nivel 1 e 2 de atendimento.

M o A T AL
e af uh B
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Métricas - Gestdao do Conhecimento (més)

M ét ri C a S IVI e n S a i S Métricas Numero Total Documentos: ~ 9.357

Total de Pesquisas: 7.489

Pesquisas sem Resultados:
Pesquisas com Resultados:

# Documentos de Conhecimento publicados na
Base de Conhecimento

set/10 out/10 nov/10 dez/10 jan/11 fev/11 mar/11




/

* Documentos na * Pesquisas » Das pesquisas * Das pesquisas, ¢ °* Dos
base de mensais em realizadas o documento ' atendimentos
conhecimento, média (nos obtém encontrado foi no Nivel 1,
cadastrados, niveis 1, 2 e 3). resultados, em aceito como realizados
em média. média més. solugao, em utilizando a
média més. base

conhecimento,
em média més.




Contribuicao da Base de Conhecimento na migra¢ao do
Provedor de Servico Terceirizado - Atendimento Nivel 1 - 24x7

Além do treinamento realizado com a

Mudanca do provedor terceirizado - nova equipe de atendimento, a base

do Nivel 1 do Service Desk, em . de conhecimento foi fundamental

janeiro 2021. a para a realizagio dos atendimentos,
reduzindo a curva de aprendizado.

. A base contribuiu gerando mais . Garantiu eficicia ao atendimento _
confianca e seguranca aos novos N
atendentes, possibilitando que em um possibilitando que os atendentes

prazo mais curto, pudessem efetuar os efetuassem as perguntas corretas

4 atendimentos, mesmo com toda a para identificacdo, registro, solucdo

3333";,'3?:,',‘?3‘_’3 R O R O ou repasse dos atendimentos.

X e Sl ATSON

Manutencao da qualidade do atendimento: niveis de servicos, satisfacao dos
clientes e resolucao dos atendimentos, que ja vinham sendo obtidos. Em
pesquisas de satisfacao realizadas com os clientes, em média: (80% dos
atendimentos receberam Otimo) e (75% das sohmtagoes foram atendidas e
resolvidas no nivel 1).




Proximos passos de melhoria

— 1

g ér | > ...‘

J

Inteligéncia
Artificial

Regras se-entao, etc.

VIR Uso de Chatbot e/ou
- Revisar os documentos . :
Learnin i i
- Analista Virtual, armazenados na Base Verlf:j?guempét#taollszar o8
integrado com a de Conhecimento. :
Base Conhecimento
Deep . 30 .
mpers siminar | | Engaarnivelsna | | gieadoreedo
; utilizagao da Base de : :
conhecimentos sem uso Conhecimento Conhecimento Aplicado
g ou desatualizados. ' aTIC.
/ B \ Bug gra\heezrrggz:goede Revisar documentos e
A N : = artefatos do Processo
o . N analistas para resolucgao do Conhecimento
A de chamados, a partir Aplicado a TIC

de textos digitados.
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4* SEMANA DE INOVAGAD

O CONHECIMENTO COLETIVO FAZ A DIFERENCA

Squad Base de Conhecimento

; i * Brunella
Andorinhas anunciam o . Sandra

verdao, ao compartilharmos o - Sérgio
e Walmir

e Juliana

conhecimento, anunciamos
uma possivel solugao.

{3 rEnsaDoR



O CONHECIMENTO COLETIVO FAZ A DIFERENCA

(Jorgede!

INOVA

4° SEMANA DE INOVACAO

Realizacao Correa lizacao

>} prodemge AMNAS




