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HDI Brasil
Av. Engenheiro Luiz Carlos Berrini, 1140 — 7° andar — Conj. 71 — Sala: 04
Sao Paulo —SP

Fone: 011 3071-0906
www.hdibrasil.com.br

O HDI ndo assume responsabilidade por erros ou omissées. Nenhuma parte desta publicacdo pode
ser reproduzida sem o consentimento do HDI, exceto para as publicacdes comerciais citada nos dados.
Nestes casos, o crédito deve ser dado ao HDI.

HDI® é uma marca comercial registrada da UBM LLC nos Estados Unidos da América e outros paises. O
HDI faz parte da UBM Tech, uma divisao da UBM LLC.

Partes deste documento incluem informacdes baseadas nas publicacdes KCSSM do Consdrcio para
Inovacdo do Servico (CSI). KCSSM é uma marca comercial registrada do Consdrcio para Inovagdo do
Servico (Consortium for Service Innovation).
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Sobre o HDI e HDI Brasil

O HDI é uma associagdo profissional mundial de certificagdo para a area de Tl da sua organizagdo
de TI. Facilitando a colaboragdao e o networking, o HDI patrocina renomadas conferéncias e eventos,
produz publicagdes e pesquisas da area, certifica e treina milhares de profissionais a cada ano. O HDI
também conecta provedores de solugdes com profissionais através de parcerias industriais e servigos de
marketing. Direcionados por um painel internacional de especialistas e profissionais do setor, o HDI é o
principal recurso para as melhores praticas e tendéncias emergentes.

O HDI Brasil possui seu préprio grupo de discussdao, chamados Strategic Advisory Board, Field
Advisory Board, Software Advisory Board e Governo Advisory Board. Esses grupos se reinem também
trimestralmente para revisdo dos conteldos e documentos, adequando-os para o mercado nacional.

O HDI Brasil possui o Programa de Governanca de Tl intitulado de ITGC (IT Governance Certification),
este programa é composto de 15 processos da area de Tl, conforme demonstrado abaixo:

PROCESSOS DE ENTREGA DE SERVICOS

Gestdo de Capacidade
Gestao de Niveis de senigos
Gestao de Reporte dos senvigos

Gestéo de Seguranga da informagao

Gestao de Continuidade e Disponibilidade

Orgamento e contabilidade

PROCESSOS DE CONTROLE

Gestéo de Configuragdes

Gestao de Mudangas

PROCESSOS DE LIBERAGAO

Gestéo de Liberagéo

PROCESSOS DE RESOLUCAO

Gestao de Incidentes

Gestao de Problemas

PROCESSOS DE RELACIONAMENTO

Gestao de Relacionamento com o Negécio

Gestao de Fornecedores

Melhoria continua
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Para cada um desses processos separadamente ou no todo, aplicam-se as 4 fases do programa de certi-
ficacdo, conhecido como:

e Fase | - Assessment HDI para os processos de Governanca de Tl, que se resume a uma analise de
maturidade do seu processo e respectivos gaps.

e Fase Il - Execugdo do Plano de Agao, trata-se da implementagao do processo. O HDI confecciona
todo o material do processo de acordo com as 7 melhores praticas mencionadas, incluindo
workshop para o time técnico, aderéncia da ferramenta ao processo e operacgao assistida do
processo em execugao.

e Fase lll - Pré-Auditoria, coleta de evidéncias na inclusdo do toolkit para andlise e preparacao
para a auditoria.

e Fase IV - Auditoria, trata-se da auditoria em si, composto por entrevistas, tabulacdo e
apresentacao de resultados.

ROADSHOW HDI é uma iniciativa de visitar localidades em territdrio nacional, realizando eventos
gratuitos em todo o pais para gestores da nossa drea, com cases de sucesso, debates e palestras para
enriquecimento do mercado local. Sao 24 eventos por ano, 12 cidades brasileiras.

O HDI Brasil possui a Unica revista impressa do setor, a Support World Brasil, com 3.000 exemplares,
lancada em junho de 2011, em que aborda assuntos relevantes para o dia-dia dos profissionais de
suporte.

Sobre a UBM Tech

A UBM Tech é uma empresa de midia global que fornece informacdes, eventos, treinamento, servicos
de dados e solugcbes de marketing para o setor de tecnologia. Suas marcas de midia e servicos de infor-
macdo informam e inspiram os tomadores de decisdo em todo o mercado da tecnologia - engenheiros
e profissionais de design, software e desenvolvedores de jogos, provedores de solucdes e integradores,
executivos de rede e comunicacges, e profissionais de tecnologia de negdcios. Marcas de midia do
UBM Tech lideres do setor incluem EE Times, Interop, Black Hat, InformationWeek, Game Developer
Conference, CRN e DesignCon. As informacdes dos produtos da empresa incluem servicos de pesquisa,
educacdo, treinamento e servicos de dados que aceleram a tomada de decisdo para compradores de
tecnologia. A UBM Tech também oferece uma gama completa de servicos de marketing com base em
seu conteudo e tecnologia de conhecimento do mercado, incluindo eventos personalizados, solucdes
de marketing de conteudo, desenvolvimento da comunidade e exigem programas de geracdo. UBM
Tech é uma parte da UBM (UBM.L), um fornecedor global de midia e servigos de informag¢do com uma
capitalizacdo de mais de US S 2,5 bilhdes.
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HDI - Um Membro Orgulhoso do IT Certification Council (ITCC)

Como membro do IT Certification Council (ITCC), o HDI se compromete em realcar o valor das certifi-
cacOes para colaboradores, profissionais e fornecedores de certificados de TI. O ITCC, um consdrcio de
lideres de industria focados em certificacdes de Tl, reconheceu a necessidade de for¢a de trabalho qua-
lificada para suportar as tecnologias do mundo e tem um compromisso com a cultura de certificagdes
profissionais. O conselho estabelece as melhores da industria, o valor de uma certificacdo, a seguranca
dos exames e endereca outras questdes relacionadas as certificacdes.

Uma lista parcial de membros do ITCC inclui Alpine, APM Group, Certiport, Cisco, Citrix Systems Inc.,
CompTIA, HDI, Hewlett Packard, Hitachi, IBM, Kaplan, Linux Professional Institute (LPI), Microsoft, The
Open Group, Pearson VUE e Wiley — todos reconhecidos como lideres da industria em certificacdes de
TI. O HDI se orgulha de ser membro do ITCC. Juntos, melhoramos a industria de TI.

A Histdria do Suporte Centrado no Conhecimento (KCS)

As praticas de Suporte Centrado no Conhecimento (KCS) foram criadas e sdo mantidas pelo CSI - Con-
sortium for Service Innovation. O CSI é uma alianga sem fins lucrativos de organizacdes de servico ao
cliente, que trabalham juntas para solucionar os desdagios da industria. Os principios KCS evoluiram a
partir de um trabalho que comegou em 1992. Eles foram criados para reutilizar, melhorar e criar conhe-
cimento dentro de uma organizacao de servicos, conhecida como Gerenciamento de Conhecimento. Os
membros do CSI se encontram regularmente para discutir ideias, compartilhar experiéncias, trabalhar
juntos em teorias e explorar novas formas de melhorar o gerenciamento de servigos.

O CSI - Consortium for Service Innovation cria ideias inovadoras, através de um processo de pensamen-
to e experiéncia coletiva. O trabalho desenvolvido pelo CSI integra pesquisas académicas e tendéncias
emergentes de negdcios com as perspectivas operacionais de seus membros. O resultado sdo modelos
de operacdo inovadores, que melhoram a experiéncia do cliente.

A missdo do CSI - Consortium for Service Innovation é:

“Alcancar interagdes de ponta com os clientes, ao desenvolver estratégias,
modelos e padrées inovadores.”

Os times do programa do CSI produzem artigos técnicos, estruturas de negdcios, especificacbes, guias
de implementacdo e melhores praticas baseadas em experiéncias e resultados anteriores de seus mem-
bros. O trabalho e os resultados dos times do programa sao relatados na conferéncia anual de membros,
gue ocorre em outubro. O CSI oferece reuniGes executivas, avaliacdes de oportunidades, workshops e
treinamento para aqueles que forem pioneiros na adogao de seus modelos. Para saber mais sobre o
Consortium for Service Innovation, visite seu site em www.serviceinnovation.org.

O Suporte Centrado no Conhecimento é uma metodologia baseada em principios e melhores praticas, e
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é implementado de formas diferentes, de acordo com a natureza de seu ambiente. Uma melhor pratica
€ um método de realizar um trabalho, tarefa ou processo considerado superior aos demais métodos
conhecidos, e é avaliada em intervalos de tempo regulares para garantir sua eficacia. Melhores praticas
podem ser repetidas consistentemente para atingir resultados positivos e estdo se tornando cada vez
mais predominantes.

O que levou ao desenvolvimento do Suporte Centrado no Conhecimento (KCS)?

Em um ambiente de alta complexidade e custos cada vez maiores, os membros do CSl se viram diante do
desafio de aumentar seus recursos para serem capazes de entregar valores maiores. Muitas organizacdes
seguiram o caminho de melhorar sua eficiéncia ao implementar tecnologias de automacao de suporte e
criar novas alternativas de entrega utilizando diferentes canais de recursos. O tema comum era melhorar
a disponibilidade ou capacidade das organizacdes, para fazer mais com menos.

Desafios Criticos Enfrentados por Organizagoes de Servigos

Os membros do CSl identificaram quarto areas nas quais as organizagdes de servicos eram, e continuam
sendo, desafiadas constantemente:

Or¢camentos menores — Reducdo orcamentaria ocorrida devido ao fato das organizacdes focarem em
entregar servicos com custos vidveis aos clientes e em possuirem menos recursos disponiveis para aten-
derem a maiores demandas de trabalho.

Complexidade maior — Mudancas tecnoldgicas continuas tornam-se mais complexas. E dificil combinar
o ritmo das mudancas e ser conhecedor de todas as areas do suporte.

Custos crescentes — Custos de materiais, pessoas e ferramentas continuam a crescer, mesmo que o custo
de hardware tenda a diminuir.

Demanda maior — Clientes continuam a esperar que as organizagdes de servigos suportem mais tecnolo-
gias, como aparelhos sem fio, por exemplo.

HDI Brasil ® Todos os Diretos Reservados
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As Dez Maiores Razoes para os Centros de Suporte implementar o KCS

1.

10.

Responder e solucionar problemas rapidamente. Reduzir o tempo para resolucao de problemas
economiza dinheiro e permite que os clientes retornem ao trabalho mais rapidamente.

Oferecer respostas as questdes complexas. Os tipos de questdes relatadas nas organizacbes de
servicos estdo se tornando mais complexos. Implementar KCS ajuda a potencializar experiéncias
dentro da organizacdo como um todo, para que questdes complexas sejam resolvidas.

Oferecer as mesmas respostas para as mesmas perguntas. Uma base de dados central propor-
ciona o compartilhamento de informa¢des em um formato padrdo e consistente. Disponibilizar
todos os documentos e informacgdes criticas em uma fonte central minimiza esfor¢cos duplicados
e respostas inconsistentes.

Profissionais do conhecimento sofrem de exaustdo. Conectar profissionais ao conhecimento que
precisam, no momento que precisam. KCS oferecerd a eles o conhecimento necessario para resol-
ver 65-85% dos problemas, diminuindo assim o estresse e a exaustao.

Enderecar a falta de tempo para treinamento. Oferecer treinamento no momento certo. Se um tra-
balhador do conhecimento é confrontado por uma pergunta que nunca recebeu antes, ele pode
acionar a base de conhecimento e aprender sobre a solu¢do que atendera as necessidades do cliente.

Oferecer uma resposta para questdes recorrentes. Com todo o conhecimento documentado em uma
base de conhecimento central, a utilizacdo de solugdes é conectada aos problemas, e as organizacdes
de servico podem identificar as questées mais recorrentes e a melhor resolucdo possivel. Isso permi-
te a conducdo do gerenciamento de problemas e da eliminacdo de problemas em um ambiente. Uma
vez que a base de conhecimento atinja maturidade suficiente, autoatendimento pode ser habilitado,
para permitir que os clientes resolvam questdes sem a necessidade de um servico assistido. Isso
garante aos profissionais do conhecimento mais tempo para resolverem questdes mais complexas.

Identificar oportunidades para aprender com experiéncias do cliente. Coletar dados valiosos do clien-
te, através de uma base de dados central, para serem compartilhados ao longo da organizac¢do e co-
nectar pessoas ao conhecimento. Ao analisar o uso de servigos e questdes dos clientes, a organizacao
pode identificar novos servicos ou melhorias nos servigos ja existentes para atender melhor o cliente.

Melhorar Solugdes de Primeiro Contato. Com resolugdes documentadas em uma base de conhe-
cimento, o gerenciamento de problemas é simplificado, oferecendo aos profissionais do conheci-
mento ferramentas para responder questdes sobre problemas conhecidos. Isso resulta em resolu-
¢Oes mais rapidas e melhores taxas de Solugdes de Primeiro Contato.

Habilitar autoatendimento. Autoatendimento oferece aos clientes acesso a op¢des que fornecem
suporte e solucGes de acordo com seus termos, quando e como eles querem — o que melhora a
experiéncia do cliente e aumenta o nivel de fidelidade com a organizacao de servico.

Custos menores. Custos operacionais por problema resolvido sdo reduzidos como resultado de
solugdes mais rapidas, menores indices de escalacdes e utilizacdo de autoatendimento.

Padrao HDI para Gestido de Conhecimento - KCS
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O Padrao HDI para Gestao de Conhecimento - KCS

A HDI baseia suas certificacdes em padrdes industriais internacionais abertos, e é independente de qual-
guer treinamento ou curriculo.

Padrao define o conhecimento que se espera que um profissional de suporte em uma funcdo especifica
possua e um conjunto de melhores e mais comuns processos e praticas a serem seguidos dentro de um
centro de suporte.

Industrial refere-se a indUstria de servicos e suporte, que inicialmente se concentrou no suporte interno
de tecnologia da informacdo e depois expandiu para incluir organizacdes de suporte externo.

Internacional indica que um comité de profissionais com experiéncia internacional e/ou que trabalham
para empresas globais desenvolveu os padrdes e que eles sao reconhecidos no mercado mundial.

Aberto significa que os padroes sao publicados, permitindo que as organizagdes se aproveitem deles
para melhorar seus servicos, que individuos os estudem na preparagdo para um exame de certificacdo e
provedores de treinamento e consultoria desenvolvam ofertas que se alinhem aos padrdes.

O Padrdo Gestdo de Conhecimento (KCS) foi projetado e é atualizado periodicamente e Como vocé pode
utilizar o Padrao Gestdo de Conhecimento (KCS)?

e Fase |l - Assessment HDI, que se resume na analise de maturidade da gestao do Conhecimento
da sua organizagdo e respectivos gaps.

e Fase Il - Execugdo do Plano de Acgdo, trata-se da implementagao do processo. O HDI confecciona
todo o material do processo, incluindo workshop para o time técnico, aderéncia da ferramenta
a0 processo e operacao assistida do processo em execugao.

e Fase lll - Pré-Auditoria, coleta de evidéncias na inclusao do toolkit para analise e preparagao
para a auditoria.

e Fase IV — Auditoria, trata-se da auditoria em si, composto por entrevistas, tabulacdo e
apresentacao de resultados.

Gerir uma area de Gestao de Conhecimento - KCS é uma jornada de melhoria continua e mudancas cons-
tantes. O HDI recomenda que as areas de Gestdo de Conhecimento - KCS aproveitem o Padrdo Gestao
de Conhecimento (KCS) regularmente para avaliar seu status atual, desenvolver uma analise de gaps e
analisar os planos de melhoria continua de servicos para atingir a maturidade desejada.
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Categorias

O Padrdo Gestdo de Conhecimento (KCS) estd organizado em sete categorias representando capacitado-
res. Cada categoria contém um conjunto de atividades, cada um contendo quatro niveis de maturidade.

Capacitadores

Abaixo estdo sete categorias que representam capacitadores de maturidade, qualidade e/ ou atividades.
Sao elas:

e Principais Conceitos KCS

e Principios KCS

e Processos Duplo Loop KCS

e Vitalidade do Contetudo

e Integracdo de Processos

e Avaliacao de Desempenho

e Lideranca e Comunicacao
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Niveis de Maturidade

Cada categoria contém um conjunto de atividades, cada um com quatro niveis de maturidade.

Capacitadores
Os niveis de maturidade para cada uma das atividades em cada uma das categorias de Capacitadores
sdo:

1. Iniciante — Existe reconhecimento do valor da atividade e o inicio dos planos de melhoria.

2. Com Algum Progresso — Existe evidéncia que a atividade estd sendo realizada e revisada para mel-
horia e que ha alguns exemplos de implementacdo ou resultados bem sucedidos.

3. Com Progresso Consideravel — Existe evidéncia que a atividade esta sendo desempenhada consis-
tentemente e revisada regularmente. Existem exemplos de melhorias, embora a implementacao
possa nao ser global ou aplicada em todo o seu potencial por toda a organizacao.

4. Totalmente Realizado/Otimizado — O resultado é globalmente implementado, existem esforgos
de melhoria continua e é dificil imaginar uma melhoria significativa.
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Atividades

1.0 Principais Conceitos KCS

Esta se¢do do padrdo esta relacionada a histéria do Suporte Centrado no Conhecimento (KCS). Ela estabe-
lece os dez Principais Conceitos KCS e define suas praticas e técnicas. Trata tambem como obre o que é
Suporte Centrado no Conhecimento, como ele se tornou uma metodologia robusta para capturar e pro-
mover conhecimento e os beneficios de implementar o modelo KCS em sua organizagao.

1.010 Visao Geral de KCS

Define o Suporte Centrado no Conhecimento (KCS) e em que esta baseado, abordando e Identificando os
guatro principios KCS. Explicando o conceito principal e a pratica KCS.

A equipe do processo Gestao de Conhecimento (KCS) pode descrever em que estd
baseado o Suporte Centrado no Conhecimento (KCS)

A gestdo do processo de Conhecimento (KCS) conhece e pratica os quatro princi-
2 pios do KCS para integrar uso, validagdao, melhoria e criagdo de conhecimento no
fluxo de trabalho.

A gestdo do processo Gestdao de Conhecimento (KCS) pode descrever os dez con-
3 ceitos principais, para integrar uso, validacdo, melhoria e criacdo de conhecimento
no fluxo de trabalho.

A equipe do processo Gestdo de Conhecimento (KCS) entende e pode declarar o
qgue é um artigo de conhecimento.
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1.020 Principais Conceitos

Os gestores do processo desenvolvem e promovem perante as equipes uma compreensdo da relacdo dos
servicos de Tl com o Padrdo HDI para Gestdo do Conhecimento - KCS (ex.: todos os recursos internos, e
se aplicavel, os externos que fornecem suporte).

A gestdo e equipe consegue descrever o conceito KCS de Adocdao em Todos os Niveis

1 da organizacdo de suporte.
A Gestdao de Conhecimento (KCS) compreende que para uma Adogdo bem-sucedi-

2 de KCS, deve impulsionar a mudanga organizacional e criar/sustentar a demanda
por engajamento, sabe descrever as principais areas em que a lideranga é neces-
saria.

3 A gestdo do processo consegue descrever o Conceito KCS de Experiéncia Coletiva,

Autoria e Senso de Propriedade Coletiva.

A Gestao de Conhecimento (KCS) compreende o conceito de Buscar Entender An-
4 tes de Resolver, o conceito de Integragao de Conhecimento e o o conceito de Trei-
namento para o Sucesso.

1.030 CSI - Consortium for Service Innovation

Aborda a entidade que controla e mantém KCS, os motivos por que foi criado, pelos quais uma organi-
zacdo deve implementar o KCS e os seus beneficios.

1 A gestdo consegue descrever os motivos para a criagao do KCS e pelos quais uma
organiza¢ao deve implementar KCS.

2 A gestdo consegue identificar beneficios tipicos de implementag¢ao do KCS com su-
cesso.

3 A gestdo consegue explicar os trés niveis de beneficios do KCS (Direto, Aplicado e
Alavancado)

a Os dois tipos de beneficios do KCS (qualitativo e quantitativo) é de conhecimento
da Gestdo e Equipe.
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2.0 Principios KCS

Esta secdo abordamos o que é Suporte Centrado no Conhecimento (KCS), como ele evoluiu para se tor-
nar uma metodologia robusta de captura e potencializacdo de conhecimento, e os beneficios de imple-
mentar um modelo KCS em sua organizacao.

2.010 Principios

KCS é diferente da engenharia de conhecimento tradicional. As organiza¢des, normalmente, capturam
o conhecimento de um pequeno grupo para a utilizacdo por muitos. KCS é um modelo de “muitos para
muitos”, orientado pela demanda e pela autocorrecao. Abordando os principios chave do KCS.

1 A gestdo consegue identificar os quatro principios KCS nos quais as praticas se
baseiam.

2 As praticas KCS sdao baseadas em quatro Principios: Abundancia, Criar Valor, Orien-
tacdo por Demanda e Confianga. Estas praticas estao presentes na organizagao.

3 A gestdo consegue ldentificar e pratica os cincos influenciadores de comportamen-
to em KCS.
Os Cinco influenciadores de comportamento em KCS incluem: Tecnologia/con-

4 junto de ferramentas, Reconhecimento e reputacdo, Métricas, Compreensdo e

Treinadores. Estes itens estdo presentes na operacionalizacdo do KCS na orga-
nizacdo de suporte.

2.020 Descrigao dos Principios

Conhecimento é o subproduto de uma intera¢do ou experiéncia, e ninguém deixa uma interacdo com
menos conhecimento do que possuia antes. O conhecimento opera sob o principio da abundancia -
guanto mais compartilhamos, mais aprendemos. Sobre o principio de Criar Valor - Trabalhadores do
conhecimento criam valor através do conhecimento. A medida que desempenham suas tarefas e inte-
ragem, boas coisas podem acontecer. Sobre o principio de Orientag¢do por Demanda - propde que a de-
manda por conhecimento determine o que tem valor para ser capturado. Sobre o principio da Confianga
- grau em que a organizagao acredita que as pessoas sdo capazes de tomar boas decisdes e julgamentos.

A equipe e gestdo possui dominio do Principio da Abundancia (Compartilhe Mais,
Aprenda Mais).

A equipe e gestdo praticam o principio KCS de Criar Valor.

A equipe e gestdo praticam o principio KCS de Orientacdo por Demanda

H(WIN|] =

A equipe e gestdo praticam principio KCS da Confianca
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3.0 Processos Duplo Loop KCS

Este item introduz o conceito de que Suporte Centrado no Conhecimento é algo transformacional e, para
ter sucesso com KCS, é necessario que ocorra uma mudanca de foco. KCS ndo é algo que uma organi-
zacdo utiliza como um recurso adicional para resolver problemas. KCS se torna, na verdade, o processo
utilizado para resolver tais problemas. Proporciona um entendimento maior dos Loops de Solugdo e
Evolucdo.

3.010 Processo de Loop Duplo

O Modelo de Processo de Loop Duplo de Peter Senge reconhece que ha uma quantidade de atividades
no modelo de negdcios direcionadas por eventos ou transa¢des, em Processos de Loop A e Loop B.

* Processos Loop A sdo atividades que se repetem diversas vezes, como uma resolugdo de pro-
blemas ou resposta a incidentes. Por exemplo, a tarefa de seguir repetidamente e constantemente os
processos de gerenciamento de incidentes é responsabilidade do analista.

® Processos B Loop sdo sistémicos ou aqueles que estdo em nivel organizacional. Por exemplo, a
tarefa de definir o processo de gerenciamento de incidentes é responsabilidade da organizacao.

1 A equipe conhece e aplica o conceito do processo de duplo loop usado em KCS

Os processos dos Loops de Solugdo e Evolucdo sdo as atividades operacionais que
2 se reforgam mutuamente e formam o sistema. O organizacao de suporte utiliza
conhece e pode descrever os conceitos de Solucdo e Evolugdo.

Existem oito praticas no processo de loop duplo, sendo quatro no Loop de Solucdo.
A organizagao de suporte pratica as quatro etapas.

Existem oito praticas no processo de loop duplo, sendo quatro no Loop de Evolu-
cdo. A organizacdo de suporte pratica as quatro etapas.
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3.020 Loop de Solugao

O Loop de Solucdo é composto por transagdes ou eventos que ocorrem com regularidade. Estas sdo as
tarefas que os trabalhadores que se baseiam em conhecimento realizam todos os dias enquanto respon-
dem e resolvem problemas. Isso representa o fluxo de trabalho individual que é conduzido pelo processo
de resolucdo de problemas. As atividades transacionais foram organizadas em quatro praticas KCS den-
tro do Loop de Solucdo. Sdo elas: Capturar, Estruturar, Reutilizar e Melhorar.

A organizagao de Suporte utiliza o conceito Capturar - Experiéncia de resolugao de
problemas, contexto do cliente e conhecimento do analista, Percepgao do cliente so-
bre o que estd ocorrendo, Ambiente em que o problema estd ocorrendo, Resolugao
para o problema e Causa do problema (opcional)

A organizacao de Suporte utiliza o conceito Estruturar - para reutilizacdo, Estrutura
2 consistente, Modelos simples, Melhorar a legibilidade do artigo, Novos artigos cons-
truidos e integrados com o conhecimento existente.

A organizagao de Suporte utiliza o conceito Reutilizar - palavras e frases usadas na
3 pesquisa sdo conteldo valioso e devem ser reutilizadas para melhorar ou criar um
novo artigo.

A organizagao de Suporte utiliza o conceito Melhorar - reutilizar € melhorar. Os ana-
listas assumem a responsabilidade pelos artigos com os quais interagem. Utilize “Si-
4 nalize ou Corrija” para artigos ndo compreendidos ou aqueles que podem ser me-
Ihorados ou corrigidos. Os usudrios licenciados que editam artigos melhoram sua
qualidade e reduzem duplicatas

3.030 Loop de Evolugao

O Loop de Evolugdo se concentra no sistema ou na visdao da organizacdo sobre Suporte Centrado no
Conhecimento. O Loop de Evolucdo define os processos, padrdes, métricas e gerenciamento de ta-
refas. Ele também integra o trabalho em nivel individual as atividades de nivel organizacional, para
melhorar a qualidade dos servicos. Para desenvolver a maturidade de processos e praticas dentro
da empresa, bem como a qualidade de seus servicos, o Loop de Evolucao determina técnicas de me-
Ilhoria continua dos servigos com o gerenciamento de conhecimento. Estas atividades sistémicas foram
organizadas em quatro praticas KCS dentro do Loop de Evolucdo. Sdo elas: Vitalidade do Conteudo, Integracdo de
Processos, Avaliagdo de Desempenho e Lideranga & Comunicagdo.

O Loop de Evolugdo representa as responsabilidades de lideranga e os processos de
nivel organizacional necessarios. A organizacao de suporte aplica o loop de Evolucao.

A organizacdo de Suporte utiliza o Loop de Evolucdao na definicdo das praticas que
governam e promovem as atividades do Loop de Solucdo e o padrio de conteudo.

A organizacdo de Suporte é responsavel pela melhoria continua com base na anali-
se dos eventos do Loop de Solucdo e nos artigos associados a esses eventos

Ocorre revisdo sistémica (processos e politicas) das atividades do trabalhador do
4 conhecimento, resolvendo problemas com os processos organizacionais, incluindo

@ a melhoria continua e a maturidade dos servicos KCS.
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3.040 Capturar (Loop de Evolugao)
Capturar inclui as seguintes técnicas:
- Técnica 1: Capturar conhecimento no momento certo
- Técnica 1.2: Capturar o Contetdo no contexto do cliente

- Técnica 1.3: Pesquisar é criar

Na organizacdo de Suporte aplica-se o conceito Capturar Conhecimento no Momen-
1 to - Os artigos KCS sdo criados como parte da interacdo e ficam imediatamente visi-
veis para os outros.

Na organizagdo de Suporte aplica-se o conceito Capturar no Contexto do Cliente -
Compreender a experiéncia do cliente antes da resolugdo. O conteudo é capturado
2 no contexto do cliente. Informagdes sao capturadas sobre o ambiente. Conteldo
relevante é capturado no artigo, que pode ser um subconjunto de informacdes
capturadas no registro do incidente/solicitacdo

Na organizac¢ao de Suporte aplica-se o conceito Pesquisar é Criar - O conhecimento é
capturado como um subproduto da resolu¢do de problemas. Capturar conhecimento
no momento torna-o explicito. Apenas o conteldo relevante é capturado no artigo,
que pode ser um subconjunto de informagdes capturadas no registro do incidente.
Conceito de pesquisar a base de conhecimento antes de adicionar novos artigos. Pa-
lavras pesquisadas sao conhecimento do candidato.

Os beneficios de Capturar sdo percebidos na organiza¢cdo de suporte: O contetudo
4 estd no contexto do cliente. Melhora a acessibilidade aos artigos. O contexto é captu-
rado apropriadamente e no ponto de interagao.

3.050 Estruturar (Loop de Solugao)
Estruturar inclui as seguintes técnicas:
- Técnica 2.1: Utilizar um Modelo Simples

- Técnica 2.2: Pensamentos Completos, Nao Frases Completas

A organizacdo de Suporte usa um Modelo Simples - modelo ou formulario simples
para capturar e organizar o conteudo no artigo de conhecimento.

1

A organizacdo de Suporte usa um Modelo Simples com a seguinte estrutura: Ques-
tdo/Problema, Ambiente, Resolugdo/Resposta, Causa e Metadados

A organizacdo de Suporte usa Pensamentos Completos, Nao Frases Completas -
3 usar pensamentos completos é uma forma mais apropriada de capturar conheci-
mento nos campos de questdes e ambiente, ao invés de usar frases completas.

A organizacao de Suporte usuflue dos beneficios de Estruturar que incluem: Forne-
4 cer contexto do conteudo, Melhorar a legibilidade, Promover consisténcia e quali-
dade.
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3.060 Reutilizar (Loop de Solugdo)
As técnicas da pratica de Reutilizar incluem:
- Pesquise cedo e pesquise com frequéncia
- Procure entender o que é conhecido coletivamente

- VinculagGes

A organizacdo de Suporte usa a técnica Pesquise cedo e com Fregéncia, conforme
novas informacodes sdo coletadas, uma pesquisa é feita para verificar se o conheci-
1 mento adquirido ja existe. Artigos encontrados durante a pesquisa podem oferecer
perspectivas valiosas, mesmo que ndo sejam utilizados. Pesquise antes de adicio-
nar qualguer conhecimento a base, para evitar duplicacado.

A organizacao de Suporte usa a técnica Procure entender o que sabemos coletivamen-
2 te. Ndo gaste tempo resolvendo problemas que ja foram solucionados. Pesquise de
forma adiantada e frequente — mas nao pesquise para sempre.

A organizacao de Suporte usa a técnica Vinculagdes, Conecte aos registros os artigos
gue forem relevantes. Conecte a outras fontes de informacao. Conecte a contetudos
ndo KCS, incluindo outros bancos de dados, resolu¢des encontradas em outros me-
3 canismos de busca e conhecimentos acessiveis a audiéncia geral. A conexdao deve
permitir que diversos artigos sejam vinculados a um mesmo problema e, de forma
opcional, deve-se informar o status da conexao (por exemplo, resolvido ou referen-
ciado).

A organizacdo de suporte desfruta dos seguintes beneficios de Reutilizar: Conheci-
mentos/artigos existentes podem ser usados para resolver problemas e minimizar o
retrabalho dentro da organiza¢do de suporte. O tempo de resolu¢do (tempo de inati-
vidade no cliente) é diminuido. Adiciona contexto adicional ao cliente

Determinar se o problema ja foi resolvido. Determinar se alguém esta trabalhando no
mesmo problema ou em um problema semelhante.
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3.070 Melhorar (Loop de Solugao)
As técnicas de ‘Melhorar’ incluem:
- Reutilizar é revisar - o conteudo é validado quando é utilizado
- Sinalize ou corrija - os artigos migram para novos publicos com base na demanda

- Licenciamento para modificar - melhorar artigos existentes e alterar a visibilidade de artigos

A organizacao de Suporte usa a técnica Reutilizar é revisar - Qualidade no momen-
to certo. A revisdo dos artigos sob demanda é focada em artigos que estao sendo
1 utilizados. Revisar todos os artigos é desperdicio de tempo e dinheiro. Modificar
artigos baseado na quantidade de vezes que é utilizado, para proporcionar me-
Ihoria continua.

A organizacdao de Suporte usa a técnica Sinalize ou corrija - USCA - Use, Sinali-
ze, Conserte, Adicione. Propriedade e autoria sao divididas. Conteldo é validado
conforme é utilizado. Artigos migram para novas audiéncias de acordo com a
demanda.

A organizacdo de Suporte usa a técnica Licenciamento para modificar - Usuarios
3 licenciados podem modificar/melhorar artigos ja existentes e alterar a visibilida-
de dos mesmos.

A organizacdo de suporte desfruta dos seguintes beneficios de Melhorar: Melhoria
continua da qualidade dos artigos. Os recursos sao otimizados, utilizando seu
4 tempo somente em artigos que estdao sendo usados. Artigos de conhecimento
aprimorados estdo disponiveis imediatamente para reutilizacdo. Autoria compar-
tilhada da base de conhecimento
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3.080 Vitalidade do Contetido (Loop de Evolugao)
As técnicas da pratica de Vitalidade do Conteudo incluem::
- Estrutura do Artigo KCS
- Status do Artigo KCS
- Desenvolver um Padrao de Conteudo
- Criar Artigos de Loop de Evolucdo
- Arquivar Artigos Antigos
- Lidar com Dados Antigos
- Preparar a Base de Conhecimento com Novas Informag&es

- Andlise de Dominio do Conhecimento

A organizagdo de Suporte usa a técnica Estrutura do Artigo KCS e Status do Artigo
KCS - Estabelecer um formato ou modelo adequado. A estrutura do artigo contém
as partes reutilizaveis da experiéncia ocorrida. Inclui o estado do artigo (por exem-
plo, trabalho em progresso, ndo validado, validado, arquivado), a visibilidade (por
exemplo, quem pode visualizar) e a governanca (por exemplo, quem pode criar ou
modificar artigos).

A organizag¢dao de Suporte usa a técnica Desenvolver um Padrao de Conteldo e
- Criar Artigos de Loop de Evolugao - Modelo formal incorporado a tecnologia. Arti-
2 gos de conhecimento criados por Knowledge Domain Experts (KDE, em portugués:
Especialistas no Dominio do Conhecimento), baseados em padrdes e tendéncias de
reutilizacdo de artigos ou atividades préprias.

A organizac¢do de Suporte usa a técnica Artigos Antigos e Lidar com Dados Antigos
- Arquiva artigos de acordo com sua relevancia, ndo com base em sua data de cria-
¢do. Utilizar uma estratégia de migracao orientada conforme as demandas surgem,
ndao uma migra¢cdao em massa de todo conteldo antigo

A organizacdo de Suporte usa a técnica Preparar a Base de Conhecimento com No-
4 vas Informacgdes e Analise de Dominio do Conhecimento - Criar artigos de conheci-
mento para langamentos de novos produtos ou servigos.
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3.080 Vitalidade do Contetido (Loop de Evolug¢ao) - Continuagao
As técnicas da pratica de Vitalidade do Conteudo incluem::

- Knowledge Domain Analysis

- Indicadores de Vitalidade do Conteudo

- Sucesso em atividades proprias

- Medidas tomadas por conta prépria

A organizagao de Suporte usa a técnica Knowledge Domain Analysis - Identificar
melhorias para conhecimento, fluxo de trabalho, dificuldades para encontrar infor-
magoes, lacunas no conteudo, sobreposi¢ao ou duplicacdo de conteudo, e proces-
SOS.

A organizacdo de Suporte usa as técnicas Indicadores de Vitalidade do Conteldo e
2 Sucesso em atividades proprias - Acessibilidade e plenitude do conteudo, navega-
cdo facilitada e marketing de atividades proprias.

A organizacao de Suporte usa a técnica Medidas tomadas por conta prépria - Anali-
se de dados, feedbacks de usuarios diretos e observagdes gerais.

Um padrao de conteudo é criado adaptado ao ambiente. Alguns componentes do
padrdo de conteldo estao presentes na Organizagao de Suporte:

e Estrutura do Artigo KCS

e Guia de referéncia rapida (1 pdgina)

e Exemplos de artigos bons e ruins

e Modelos

¢ Defini¢cdes de metadados

e Status de um artigo de conhecimento

e Guia de estilos e formatacao

e Amostragem de conhecimento
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3.090 Integracdo de Processos (Loop de Evolugdo)
As técnicas de Integracdo de Processos incluem:
- Resolugdo Estruturada de Problemas
- Integracgao Perfeita de Tecnologia
- Tecnologia de Pesquisa para KCS
- Feedback de circuito fechado para o Sistema Completo

- Indicadores de Integracao de Processos KCS

A organizacdao de Suporte usa a técnica Resolugdao Estruturada de Problemas -
1 Deve ser baseada em resolugdo estruturada de problemas (compreender antes
de resolver).

A organizacdo de Suporte usa a técnica Integracdo Perfeita de Tecnologia - Requer
um processo perfeito — integracdo rigida entre o sistema de registros e os siste-
mas de gerenciamento de conhecimento. E uma pratica onde a interacdo da base
de conhecimento e a criacdo de artigos sdo integradas as solucées de problemas.

A organizacdo de Suporte usa a técnica Tecnologia de Pesquisa para KCS - Tecno-
3 logia de pesquisa é necessdria para proporcionar que artigos sejam encontrados
rapidamente e com facilidade.

A organizacdo de Suporte usa as técnicas Feedback de circuito fechado para o
Sistema Completo e Indicadores de Integracdo de Processos KCS - Feedback de
circuito fechado — analise da utilizacdo de artigos para identificar oportunidades
de melhoria continua.

% Padrao HDI para Gestido de Conhecimento - KCS



PADRAO HDI PARA GESTAO DE CONHECIMENTO - KCS

3.100 Avaliagao de Desempenho

As técnicas de Integracdo de Processos incluem:
- Fungdes do KCS e Modelo de Licencas
- Coaching para o Sucesso

- Avaliar a Criacao de Valor

A organizacdo de Suporte usa a técnica Funcdes do KCS e Modelo de Licencas -
Desenvolver um modelo de licenciamento KCS (licenga de proficiéncia). Construir

1 . - .
um modelo bem conceituado, baseado em padrées de feedbacks de clientes e de
outros usuarios.

2 A organizacdo de Suporte usa a técnica Coaching para o Sucesso - Desenvolver

praticas eficientes de coaching e suas competéncias.

A organizagdo de Suporte usa a técnica Avaliar a Criagao de Valor - Implementar
sistemas de feedback. Integrar métricas subjetivas e objetivas. Alterar métricas
de desempenho com foco em performance individual e em atividades para mé-
3 tricas focadas na equipe e na criagdo de valor. Utilizar triangulagao para avaliar
quem esta criando valor. Quadro de resultados equilibrado, para facilitar a avalia-
¢do de equipes e individuos. Empregar métricas de resultados e direcionadoras
Metas estabelecidas apenas dentro de objetivos (resultados).

Avaliacdo de Desempenho é a forma como a organizacao determinara o que ja
funciona com sucesso e o que precisa de ajustes. A organizacdo de suporte faci-
lita e estimula a participacao em praticas KCS e reconhece e premia aqueles que
criarem valor utilizando-as.
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3.110 Lideran¢a & Comunicagao
As técnicas de ‘Lideranca’ incluem:
- Desenvolver e Comunicar uma Visao ou Perspectiva
- Criar uma Estrutura Estratégica
- Beneficios KCS e ROI
- Promover Trabalho em Equipe
- Tocar em Motivadores Internos
- Programas de Reconhecimento
- Comunicacao é a Chave Principal
- Responsabilidade das Liderancas sobre o Trabalhador que se baseia em Conhecimento

- Indicadores de Lideranca e Comunicacao

A organizagao de Suporte usa as técnicas Desenvolver e Comunicar uma Visdao ou
Perspectiva, Criar uma Estrutura Estratégica e Beneficios KCS e ROI - Criar um plano
1 de visdo e comunicagdo. Alinhar um propdsito atrativo. Definir propdsitos e objeti-
vos organizacionais. Configurar o contexto para estabelecer limites organizacionais
Definir o que é sucesso. Trés niveis de beneficios: direto, aplicado e alavancado.

A organizacdo de Suporte usa as técnicas Promover Trabalho em Equipe, Tocar em
Motivadores Internos e Programas de Reconhecimento - Criar uma cultura de co-
laboracdo e de propriedade e autoria coletivas. Apoiar e encorajar bons desempe-
2 nhos, saber lidar com performances inapropriadas. Engajar as pessoas a fazerem
o trabalho, para identificarem qual a melhor forma de conclui-lo. Implantar um
programa de reconhecimento e recompensa. Modelar comportamentos ao prestar
atengao nas caracteristicas das pessoas.

A organizacdo de Suporte usa as técnicas Comunicacdo é a Chave Principal, Respon-
sabilidade das Liderancas sobre o Trabalhador que se baseia em Conhecimento e
3 Indicadores de Lideranca e Comunicacdo - Desenvolver um plano de comunicacao.
Lideres executivos assumem a responsabilidade pelo sucesso dos trabalhadores
gue se baseiam em conhecimento.

A organizacao de Suporte usuflui dos seguintes beneficios da Lideran¢a e Comuni-

cagao:
e Objetivos claros sdo comunicados
4 e Maior participacdo e interacdo de todos os envolvidos

e Gerenciamento de risco melhorado através desta iniciativa
e Colaboradores sdo motivados a apoiarem a mudanga
e Melhoria no desempenho
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4.0 Vitalidade do Contetido

Esta item se concentra em como definir e gerenciar a qualidade dos artigos de conhecimento. Aborda as
técnicas de vitalidade do conteudo. A definicdo do termo artigo de conhecimento como uma Unica peca
de conhecimento que é formado por trés participantes: o trabalhador do conhecimento, o cliente e a or-
ganizacao. Aborda mais de perto o conceito do que é um artigo e uma estrutura de um artigo. Quando en-
tendido o formato e a estrutura de um artigo, podemos compreender como o conhecimento, na forma de
um artigo de conhecimento, evolui ao longo do tempo e atinge metas e objetivos daqueles que o utilizam.

Aborda tambem, sobre amostragem de conhecimento e como um artigo de conhecimento atende ao
padrao de qualidade. Existe uma cultura de propriedade compartilhada para o conhecimento, onde as
pessoas assumem a responsabilidade pelos artigos com os quais eles interagem.

4.010 Vitalidade do Conteudo KCS (Loop de Evolugao)

Vitalidade do Conteudo é como a organizac¢do define e monitora a qualidade do conhecimento.

1 O propdsito da Vitalidade do Conteudo fornece orientacdo para que o valor seja
capturado no processo de interagdo.
A organizacdo de Suporte como captura pelo menos 2 itens do processo de inte-
racao, como:
2 e Da captura de todas as informacgdes do artigo KCS durante o processo de in-
teragao.
* Do respeito as contribuicdes de todas as pessoas que interagem com o co-
nhecimento
A organizicdo de Suportecomo captura pelo menos 4 itens do processo de inte-
3 racao, como:
e Da estruturacdo de artigos para reutilizacdo
e Da estruturacdo de informacdes para localizacdo e legibilidade de artigos
A organizicao de Suportecomo captura pelo menos 4 itens do processo de inte-
ragao, como:
4 . . .
e Da autoria e propriedade coletiva
e Dos artigos do Loop de Evolugao

HDI Brasil ® Todos os Diretos Reservados %



PADRAO HDI PARA GESTAO DE CONHECIMENTO - KCS

4.020 Estrutura do Artigo

A padronizacdo de valores para artigos de conhecimento. trata-se da estrutura minima de um artigo
de conhecimento.

A organigdo de suporte segue os elementos/estruturas comuns de um artigo:

e Problema
1 e Ambiente
e Resolucao

e (Causa (opcional)

A organizacdo de suporte utiliza a estrutura de um artigo de conhecimento:
Problema (sintoma, problema ou questdo)
e Problema descrito nas palavras/frases do cliente a partir de sua perspec-
tiva e contexto
e O que o cliente esta tentando fazer?
e O que nao estd funcionando?
2 Ambiente
e Produtos, categorias, processos de negocios
e AlteracOes (atualizagOes, exclusdes, adicdes)
Resolugao
e Respostas ou etapas para resolver problemas
Causa (opcional)
e (Causa subjacente do problema

Metadados sdao coletados e adicionados pelo sistema KCS ou adicionados manual-
mente (visibilidade, qualidade (AQl), governanca).

Para os metadados sao considerado os seguintes atributos:
e Estado do artigo
e Autor / Modificador
e Data de Criagao
e Ultima Data de Modificagdo
e Ultima Pessoa a Modificar
e Contador de Reutilizagao
4 e Audiéncia e Visibilidade
e Referéncias e Hyperlinks
e Numero de Identificagao

e \Versao

e Governanga do Artigo
e Titulo

e Resumo

e Estado de confianga e visibilidade do sub artigo de conhecimento
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4.030 Estado do Artigo

Os estados de artigo consistem em trés campos de metadados: confianca, visibilidade e governanca do

artigo.
1 Os trés campos de metadados abaixo sdo seguidos: Governanca do Artigo, Confianca
do Artigo e Visibilidade do Artigo
2 A governanca do artigo é seguida e seus dois atributos de governanca: Experiéncia e
Comformidade
Confianca do artigo é o atributo que define a qualidade de um artigo e informa o
3 nivel de certeza na estrutura e conteldo do mesmo. A confianca do artigo é usada

para determinar a visibilidade deste artigo. Os quatro atributos de confianca do
artigo sao seguidos: Trabalho em Andamento, N3o Validado, Validado e Arquivado

A visibilidade do artigo adiciona uma camada adicional de controle, que permite
4 que regras de negdcios sejam criadas, permitindo diferentes tipos de acesso a di-
ferentes publicos-alvo.

4.040 Desenvolver um Padrao de Conteudo

O propésito do padrao de contelddo é documentar formalmente ou usar um modelo que descreva as deci-
sdes que precisam ser tomadas sobre a estrutura de artigos e o contetdo KCS, que promovem consisténcia
dentro da organizacao.

1 A organizagdo de suporte segue os componentes comuns de um padrao de conteudo.

A organizagao de suporte segue os componentes comuns de um padrdo de conteu-
do, pelo menos os itens abaixo:

2 e Estrutura do artigo (definicdes de campo)

e Guia de referéncia rapida (uma pagina)

e Exemplos de artigos bons e ruins

A organizagao de suporte segue os componentes comuns de um padrdo de conteu-
do, alem dos 3 itens acima pelo menos os itens abaixo:
e Exemplos de artigos bons e ruins
Modelos
Definicdes de metadados
Estados do Artigo de Conhecimento

A organizacdo de suporte segue os componentes comuns de um padrao de conteu-
do, alem dos 7 itens acima pelo menos os itens abaixo:
e Guia de estilos
4 e Material de apoio
e Vocabulario
e Consideracbes em varios idiomas

e ConsideracOes sobre multimidia e
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4.050 Criar Artigos do Loop de Evolugao

Embora a maioria dos artigos de conhecimento dentro da organiza¢do sejam criados como resultado de
demandas, ha momentos em que eles sdao desenvolvidos fora do processo de resolucdo de problemas.
Esses artigos também sdo criados com base em uma andlise de necessidade.

Os dois tipos de de artigos KCS sao criados na organizac¢do de suporte: Loop Solucao

1 e Loop Evolucao
A organizacdo de suporte atende aos critérios de atigos Loop Solugéio — artigos
2 que sao desenvolvidos no tempo certo, com base na demanda do cliente. Esses

artigos devem aderir ao padrao de conteudo, para que tenham uma estrutura con-
sistente e sejam acessiveis e utilizaveis pelo publico-alvo.

A organizagao de suporte atende aos critérios de atigos Loop Evolugao—sao ar-
tigos de alto valor, que geralmente sdo criados por Especialistas em Dominio de

3 Conhecimento, com base em padrdes e tendéncias na reutilizacdo ou na andlise da
atividade de autoatendimento. Esse conteudo, em geral, representa uma porcen-
tagem muito pequena da base de conhecimento total.

As razOes abaixo para criar artigos de Loop de Evolugao sao seguidas:
* Processos do documento (“como fazer”)
e Solugdes do documento para mensagens de erro programadas
e Desenvolver caminhos de solugdo ou estruturas de diagndstico quando um
4 conjunto de artigos de conhecimento apresentam sintomas comuns
e Documentar solugdes para problemas potenciais de alto impacto como parte
de um plano de continuidade de negécios
e Preencher lacunas no conhecimento, identificadas através da analise da utili-
za¢ao do autoatendimento
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4.060 Arquivar Artigos Antigos e Lidando com Dados Legados

A organizacao deve identificar as circunstancias em que os artigos de conhecimento sdo considerados
para arquivamento. Quando uma organizacdo considera a migracdo de dados legados dos repositdrios
de conhecimento existentes para a base de conhecimento KCS, existem consideracdes importantes a
serem feitas antes de migrar e integrar tais dados legados.

As consideragOes para arquivar abaixo, sdo seguidas pela organizacao de suporte:
o Fazer isso de uma maneira que melhore a descoberta do que é coletivamente
conhecido
1 « Avaliar se o arquivamento comprometera a integridade da base de conheci-
mento. (O maior valor da base de conhecimento vem de ser uma cole¢ao com-
pleta da experiéncia da organizagdo e a capacidade de encontrar rapidamente o
que é necessario e quando necessario.)

As considerag@es para arquivar abaixo, sao seguidas pela organiza¢ao de suporte:
e Arquivar artigos antigos trata dos sintomas de acessibilidade, nao as
causas dos problemas

2 e Muitas vezes, ha um valor mais alto em artigos raramente utilizados,
uma vez que esse conhecimento ndo existe tipicamente na memdaria da
maioria dos trabalhadores do conhecimento.

e |dade e tamanho dos artigos ndo devem ser levados em conta

As consideragdes para migrar e integrar dados legados abaixo, sao seguidas pela or-
ganizacdo de suporte:
e Criar um processo baseado em demanda, que ajudara a identificar o contetdo
legado que tenha valor
3 e Manter o conteudo legado em um repositdrio separado e disponibiliza-lo aos
trabalhadores do conhecimento para pesquisas e consultas
e Permitir que a demanda foque sua atenc¢do no conteldo legado que tem valor
e (Criar artigos KCS na nova base de conhecimento, para o conteldo que estd
sendo usado (encontrado) na antiga base de conhecimento

As consideragdes para migrar e integrar dados legados abaixo, sdo seguidas pela or-
ganizacao de suporte:

e Dados/conteudos legados normalmente ndo estdo na estrutura de KCS, nem
sdo expressos no contexto do cliente. A maioria daqueles que fizeram uma
migracdo em massa de dados/contetdos legados acabou removendo os mes-

4 mos, porque eles interrompiam a acessibilidade a nova base

e Oinvestimento de tempo e dinheiro para limpar, escrever scripts e mover o co-
nhecimento legado normalmente nao vale o custo de sua migragdo e, muitas
vezes, acaba sendo improdutivo

e O histérico mostra que 90% -95% do que esta na antiga base de conhecimento
nunca sera referenciado
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4.070 Aprimorar a Base de conhecimento com Novas Informagoes

Em geral, a organizacdo ndo deve considerar adicionar conteldo a base de conhecimento sem que exista
uma demanda. No entanto, caso um novo langamento ou implementac¢do de servigo ocorra, artigos po-
dem ser criados e adicionados a base de conhecimento antes que sua demanda apareca.

1 O conhecimento é desenvolvido por especialistas de forma pro-ativa e pontual.

2 O conteldo na sua maioria é adicionado quando houver demanda (reativo).
O conhecimento é gerado para Novos produtos e processos com os seguintes as-
pectos:

3 e O contexto é o mesmo que os clientes utilizarao

e Captura experiéncias (contexto) de testadores
e Captura o contexto de testes de aceitagdo dos usuarios

O conhecimento é gerado para Novos produtos e processos com os seguintes as-

pectos:
e Criar conteudo no contexto da experiéncia dos testadores
4 ¢ I|dentificar o estado do artigo como rascunho ou validado (interno)

e Criar conteludo de experiéncias de treinamento e fase piloto
e Esperar que artigos sejam melhorados, conforme o contexto do cliente é adi-

cionado
4.080 Suporte Global
Existem diversos desafios de KCS em uma organizagao global como lingua e aspectos culturais.
1 Observando os desafios KCS em uma organizacdo global, a base de conhecimento
esta compliance com atendimento multilingua.
2 Inglés é frequentemente o idioma padrdo para organizag¢des globais, multilingues e
multiculturais e a base de conhecimento contempla estas mudancas.
A estrutura do contetdo do artigo KCS e estilo de “pensamentos completos,
ndo frases completas” sdo seguidos pela organizacdo de suporte.
3 - Pensamentos completos sdo mais faceis de compreender para aqueles
em que inglés é o segundo idioma
- A estrutura de artigos KCS fornece significado e contexto, facilitando as
com que as traducgdes sejam feitas
Alguns desses exemplos de estratégias de tradugao estao ativos:
e Apenas faga isso - utilize a tradu¢do automatica (todos os artigos)
4 e Sob demanda- traduza apenas artigos que foram reutilizados
e Hibrida - traducdo automatica com edi¢do e publicagdo manuais de artigos
reutilizados
¢ Lado alado - o artigo original é disponibilizado ao lado do artigo traduzido
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4.090 Analise Dominio do Conhecimento

Analise de Dominio do Conhecimento foca na vitalidade da base de conhecimento, com énfase:

e Na qualidade dos artigos

e Na eficacia do fluxo de trabalho, que produz e melhora os artigos

e No uso dos artigos

A analise do dominio do conhecimento é mais eficaz quando ha participacdo através de toda a organi-

zagao.
1 A Identificacdo no resultado das técnicas de Analise de Dominio do Conhecimento
estdo ativos.
Os resultados da Analise de Dominio do Conhecimento inclui a identificacdo de:
2 e Melhorias no padrao do conteudo e integracao de processos (fluxo de tra-
balho)
e Recomendagdes sobre problemas de localizagao
Os resultados da Analise de Dominio do Conhecimento inclui a identificacdo de:
e Lacunas no conteddo — o conhecimento que as pessoas estao procurando ndo
existe
3 e Sobreposicées de conteudo — consolidacdo de artigos duplicados, identifi-
cacao da melhor solucdo entre muitas opcdes propostas
e Melhorias na forma de lidar com problemas ja conhecidos, eliminando retra-
balhos, melhorando acessibilidade
Os resultados da Analise de Dominio do Conhecimento inclui a identificagao de:
e Melhorias na forma como novos problemas sdo resolvidos, sugestdes para
resolucdo de problemas e colaboracdo para encontrar respostas rapidamente
e Problemas generalizados — facilitar a andlise da causa raiz e trabalhar com
4 responsdveis por processos, produtos e empresas para melhorias de alto im-
pacto
¢ Valor da base de conhecimento
e Estratégia de arquivamento para a base de conhecimento
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4.100 Analise Dominio do Conhecimento - Continuagao

Conforme a organizacdo amadurece a utilizacdo de KCS, a Andlise do Dominio do Conhecimento assegu-
ra que os problemas sejam resolvidos de forma eficaz. Os Especialistas em Dominio do Conhecimento
(KDE), que realizam a andlise de dominio do conhecimento, devem possuir tanto um profundo conheci-
mento do assunto quanto grande entendimento de KCS.

O papel do Especialista em Dominio do Conhecimento (KDE) esta definido e docu-

mentado, dentre elas:

e Otimizar criagao, melhoria e uso de artigos.

e Encontrar padrdes e tendéncias de reutilizacdo para identificar potenciais mu-
dancas no produto, processo ou politica que possam eliminar a causa raiz dos
problemas mais frequentes.

e Trabalhar com os Treinadores e o Conselho KCS para melhorar o padrao do con-
teddo (com base em sua andlise) e o fluxo de trabalho KCS.

KDEs sdo, normalmente, especialistas no assunto (SME) que continuam a ter outras
responsabilidades funcionais. (KDE ndo é uma funcdo em tempo integral)

Os KDEs sao pessoas que sdo naturalmente atraidas pela utilizacdo da analise de da-
dos, para descobrir o que podemos aprender com a coleta de novos conhecimentos.

KDEs devem estabelecer um relacionamento com as fungdes de negdcios que precis-
am executar agdes corretivas:

Dependendo do dominio, eles podem ser os responsaveis pelas politicas ou
processos de negdcios e/ou pela funcionalidade de um produto ou servigo e de seus
roteiros.

Fornece ao proprietario funcional/do produto informagGes quantificaveis e
acionaveis baseadas na experiéncia do usuario
O sucesso da fungao da Andlise de Dominio do Conhecimento é medido através :

Melhorias na acessibilidade

Uso de autoatendimento

Reduc¢do do volume de incidentes resultante de a¢des corretivas, tomadas para

eliminar a causa geral dos problemas

A descricdo de um Dominio do Conhecimento corresponde ao abaixo:

Os dominios do conhecimento s3ao cole¢des virtuais de artigos KCS relacionadas a
um topico, funcdo, processo, tecnologia ou familia de produtos.

4 Dominios do conhecimento ndo sdo precisos ou absolutos em seus limites e eles
geralmente se sobrepdem.

Um dominio do conhecimento é o conjunto de contelddo que faz sentido ser inclui-
do no reconhecimento e na analise de padrdes. Portanto, o propdsito ou a inten-
¢do da andlise definem a colecdo de artigos que sdo realmente relevantes.
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4.110 Indicadores de Vitalidade do Contetido

Embora existam muitas verificacdes e balangcos em KCS para garantir alta qualidade, ha cinco elementos
principais que contribuem para a boa qualidade do artigo.

As verificagdes bésicas que devem ser incluidas no indice de Qualidade do Artigo
(AQl) sdo seguidas.

Os cincos elementos principais que contribuem para a qualidade do artigo sao se-
guidos:

e Um padrdo de conteudo que determina os requisitos para definicdo de bons
artigos.

e indice de Qualidade do Artigo (AQl), utilizado para medir a qualidade dos arti-
gos.

e Indicadores de Integracdo de Processos (Pll), qgue medem a conformidade com
o fluxo de trabalho.

e O licenciamento de KCS e o modelo de coaching de KCS.

e Um modelo amplo e equilibrado de avaliagdao de desempenho.

O valor de um artigo KCS é avaliado através de:

e Valor do artigo de reutilizacao
3 e Valor do artigo com base em referéncia
e O valor do conjunto de artigos

¢ Velocidade e precisdo do conteldo

4 O conceito de bom o suficiente é aplicado e seguido.
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4.120 Sucesso do Auto-atendimento

O objetivo do autoatendimento em KCS é aumentar o engajamento do cliente, fornecendo acesso ao
conhecimento para que ele possa resolver seu problema sem a necessidade de interacdo com outras

pessoas.
1 O objetivo do autoatendimento esta sendo seguido para aumentar o engajamento
do cliente.
2 Os elementos em uma estratégia de Auto-atendimento sdo seguidos (Visdo, Publi-

co, Objetivos, Medidas e métricas, Avaliagao e melhoria continua).

O que proporciona o sucesso do Auto-atendimento esta implementado e sendo
seguido:

e Acessibilidade
3 e Plenitude

e Acesso

e Navegagao

e Marketing

O processo de adesao do cliente ao auto-atendimento é medido constantemente
atraves de um processo de melhoria continua.

4

4.130 Métricas de auto-atendimento

Métricas do autoatendimento sdo imprecisas e ndo representam diretamente a experiéncia do usuario.
Sdo as tendéncias das métricas e a capacidade de correlacionar as perspectivas por meio de triangulacao
gue indicam a obtencdo da confianca necessaria para avaliar a experiéncia do usudrio. As organizacdes
sdo cobertas por muitas métricas para monitorar os processos e resultados.

1 Métricas para medir a eficacia do auto-atendimento estdo ativas.

Os tipos de métricas que devem ser utilizadas com autoatendimento estdo em
2 operacao, pelo menos: Analise de dados de padrdes de comportamento do usua-
rio, Analise de dados de variagdes de volume e Feedback direto dos usuarios

Os tipos de métricas que devem ser utilizadas com autoatendimento estdo em
3 operacao, pelo menos: Pesquisas e enquetes, Comentarios e feedbacks, Observa-
¢oes.

As tendéncias dos indicadores e a ter capacidade de correlacionar as perspectivas
4 através de triangulagao estdo ativas, para que se possa obter a confianga necessa-
ria na avaliacao da experiéncia do usuario.
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5.0 Integragao de Processos

O propdsito da integracdo de processos é tornar o loop de solucdo suave - garantir que os processos e
procedimentos utilizados com o sistema de registro e gerenciamento de conhecimento estejam integra-
dos ao fluxo de trabalho.

5.010 Resolugao Estruturada de Problemas

Resolugdao de problemas é uma habilidade, uma combinagdo de treinamento e experiéncia. Ter estrutu-
racdo em um processo melhora seu desempenho. A estrutura dos artigos KCS fortalece essa abordagem
durante a solugao de problemas.

A equipe consegue Identificar os dois conceitos principais da Resolugdo Estru-

1 turada de Problemas em KCS.

A organizacdo de suporte segue as duas atividades principais no processo de
2 resolucdo estruturada de problemas (Gerenciar a Conversa e Habilitar Colabo-

racao)

O “Enxame Inteligente” apresenta o conceito de perfis que capturam tanto expe-
3 riéncias quanto interesses das pessoas, este processo esta ativo na organizacao de

suporte.

Os critérios abaixo do “Enxame Inteligente” estdo ativos:

e Perfis de pessoas sdao dindmicos e devem ser amplamente programaticos ou
mantidos pelo sistema, e serem acessiveis as pessoas, a fim de que reflitam
seus interesses

4 e Nos pontos em que KCS ajuda a conectar pessoas ao conteudo ou conheci-
mento para problemas ja conhecidos, o “Enxame Inteligente” ajuda a conectar
pessoas umas as outras para resolver novos problemas

e O “Enxame” trata da evoluc¢ao de organizacdes de modelos baseados em escala
para modelos baseados em colaboragao
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5.020 Integracao Perfeita de Tecnologia

O objetivo da Integracdo Perfeita de Tecnologia é habilitar o escalonamento das praticas e técnicas KCS
com varias pessoas em diversos locais, que, provavelmente, trabalham em momentos diferentes. A In-
tegracdo Perfeita de Tecnologia com a metodologia KCS permite colaboracdo, independente do tempo
€ espago necessarios.

Os critérios utilizados para a ferramenta esta em vigor:

e Um artigo e mecanismo de busca

1 e Suportar distingao entre o conteudo do problema e o conteddo do ambiente
e Granularidade do mecanismo de pesquisa

e Pesquisar e relacionar conteddo com problemas

Os critérios utilizados para a ferramenta esta em vigor:

e Pesquisar e relacionar conteddo do ambiente

e Capacidade de vincular/apontar/relacionar incidentes a artigos KCS e artigos
KCS a incidentes

2 e Gerenciar visibilidade de artigos KCS

e (Categorias de estado do artigo KCS

e Os argumentos de pesquisa sdao preservados como base para a criagdao de um
novo artigo KCS

e Relatérios e métricas

A integracdo perfeita de tecnologia segue as duas perspectivas:
3 e A perspectiva do Loop de Solucgdo (analistas)
Perspectiva dos usudrios

Aintegracgao ideal do loop de solugao entre o sistema de gerenciamento de conhe-
cimento e o sistema de registro (incidentes/CRM) contém:
e Buscar na base de conhecimento

e Vincular um artigo KCS existente a um incidente

e Visualizar um artigo KCS que foi vinculado a um incidente e incidentes que foram
vinculados a artigos KCS

e Modificar artigos KCS existentes no processo de reutilizagcdo, com base no
modelo de licenciamento KCS

e Criar um artigo KCS na base de conhecimento a partir de informacdes do registro
de incidente

e Colaborar com os especialistas no assunto que sejam relevantes para o problema,
e contatda-los rapidamente por e-mail ou chat
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5.030 Tecnologia de Busca

Pesquisar é parte integral do Loop de Solucao em KCS e é importante que a tecnologia suporte buscas na
base de conhecimento de maneira eficiente.

Os fatores utilizados em um sistema de busca para determinar niveis de relevancia
foram identificados e estao ativos.

Os fatores utilizados pelos mecanismos de busca para determinar o que é relevante

incluem pelo menos:

e Quantos termos/palavras da consulta aparecem no documento

e Frequéncia dos termos/palavras

e Qudo raros ou significativos sdo os termos/palavras da consulta nos documen-
tos pesquisados

Os fatores utilizados pelos mecanismos de busca para determinar o que é relevante
incluem pelo menos:
¢ Proximidade em que os termos/palavras da consulta parecem entre si

* Alocalizagdo dos termos/palavras da consulta; por exemplo, presume-
se que os termos da consulta no titulo sejam mais significativos do que
guando estdo inseridos no texto

Os fatores utilizados pelos mecanismos de busca para determinar o que é relevante
incluem pelo menos:

e A proximidade da correspondéncia em conceitos (ndo apenas os préprios
4 termos/palavras exatos da consulta) contidos nos termos e documentos

¢ Qualidade ou reputacdo esperadas do documento, com base em sua
contagem de conexdes e vinculagdes, classificacdes, tempo decorrido
desde a ultima visualizacdo ou outros fatores semelhantes
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5.040 Feedback de Circuito Fechado para o Sistema Inteiro

Um beneficio de KCS é que seu modelo é um sistema de loop fechado de aprendizagem constante,
baseado nas experiéncias da organizacao.

Os beneficios do feedback de loop fechado para o sistema inteiro estdo ativo e

incluem:

1 e KCS oferece a oportunidade de melhorar continuamente a produtividade e a
experiéncia do usuario

e KCS cria um sistema de aprendizagem constante baseado em experiéncias

Os beneficios do feedback de loop fechado para o sistema inteiro estdo ativo e

inclue:
2 ® KCS é capaz de identificar padrdes e tendéncias na base de conhecimento, que
podem ser usados para orientar documentagao, produtos e melhorias de ser-
vico

As areas que podem se beneficiam com o feedback de loop fechado em KCS sdo as
citadas abaixo e sdo perceptiveis na organizacdo de suporte:
e Andlise de causa raiz

3 e Conteudo no Loop de Evolucao

e Melhoria continua no fluxo de trabalho

e Padrdo de conteudo

O conceito do “Clique Rapido” esta ativo e é utilizado quando ha problemas fre-
4 guentes e o fluxo de trabalho padrdao em KCS fornece pouco valor, pois o problema

e a resolucdo ja sdo conhecidos, mas a taxa de ocorréncia das questdes esta sendo
monitorada.
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5.050 Indicadores de Integragao de Processos KCS (Pll)

O objetivo dos Indicadores de Integracdao de Processos KCS (Pll) é permitir que a organizacdo avalie
com que frequéncia e com que qualidade fluxo de trabalho KCS é seguido, e identificar oportunidades
de onde empregar coaching.

Os dois tipos de Indicadores de Integracdo de Processos (Pll) estdo ativos:
1 e Indicadores de pesquisa
e Indicadores de colaboracao

Os indicadores de colaboragdo estdao em operagao:
e Taxa de vinculagao

2 e Precisdo da vinculagdo

e Taxa de modificagao

e Taxa de criacdo

3 S3do realizados feedback e coaching frequente para com a equipe.
a Este processo de feedback e coaching sdo formais e detro do processo de melhoria
continua.
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6.0 Avaliagao de Desempenho

O obstaculo mais dificil na adogdo da metodologia KCS é mudar a cultura da organizagao para criar um
ambiente colaborativo de compartilhamento de conhecimento. Para apoiar essa transformagdo, é im-
portante atribuir fun¢des as pessoas, que ajudarao a redefinir a forma como o conhecimento é criado,
valorizado e compartilhado.

6.010 Fungdes KCS no Modelo de Licenciamento

As pessoas precisam entender o que é esperado delas e como seu desempenho é medido. A defini¢do de
fungdes e responsabilidades em KCS determina o que se espera dos colaboradores. Como resultado, os
funciondrios ficam muito mais satisfeitos, pois sabem exatamente o que é esperado de cada um e como
seu desempenho sera medido e avaliado.

1 As fungdes diversas envolvidas na implementagao de KCS estdao definidas.

As fungdes em uma Equipe de Adogdo de KCS estdo descritas conforme abaixo:
e Gerentes/Lideres

2 e Trabalhadores do Conhecimento

e Treinadores KCS

e Especialistas em Dominio do Conhecimento (KDE)

As funcoes especificamente em uma Equipe de Adocao de KCS estdo descritas con-
forme abaixo:

e Gerentes

e Colaborador KCS

e Editor KCS

3 e Treinador KCS
e Especialista em Dominio do Conhecimento
e Equipe de Adocao KCS
e Equipe do Programa KCS
e Conselho KCS)
a Os papeis e responsabilidades sdo revistos periodicamente com o objetivo de ajus-

tes e melhoria continua
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6.020 Trabalhadores do Conhecimento

O Candidato KCS entende os fundamentos de KCS e sabe como interagir com a base de conhecimento,
de forma a capturar a experiéncia do cliente e aproveitar a experiéncia coletiva da organizacdo.

O Candidato KCS encontra artigos de conhecimento existentes e os reutiliza no
momento apropriado ou, no processo de busca, cria uma nova solugao como

1 rascunho, que posteriormente sera revisado e/ou finalizado por um Colaborador/
Editor KCS ou pelo Treinador KCS.
Um Colaborador KCS é uma pessoa cujas responsabilidades incluem:
e Revisar

2 e Criar ou validar artigos

e Criar e aprovar artigos
e Melhorar diretamente os artigos

O Editor KCS é uma pessoa cujas responsabilidades incluem os itens abaixo:

e Definir a visibilidade do artigo

e Modificar o contetdo

e Compreender as implica¢des técnicas do conhecimento

3 e Entender qual material é a informacdo prioritaria

e Entender as politicas de direitos autorais e marcas registradas impostas pela
organizacao

e Entender o publico externo e os requisitos de publicacdo descritos no padrado
de conteudo

Os papeis e responsabilidades sao revistos periodicamente com o objetivo de ajus-
tes e melhoria continua
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6.030 Treinador KCS

O Treinador KCS tem as mesmas responsabilidades do Colaborador/Editor KCS e, adicionalmente, é
também responsavel por monitoramento e orientacdo. Ele é o agente de mudanca no processo de
adocdo de KCS, que é fundamental para ajudar os analistas a desenvolverem suas competéncias.

1 As responsabilidades de um Treinador KCS estdo definidas e formalizadas.

As responsabilidades de um Treinador KCS incluem:

e Promover o desenvolvimento de habilidades dos usuarios

e Ajudar o Candidato KCS a entender o fluxo de trabalho da solu¢do de problemas

2 e como o processo de gestdo de artigos KCS é integrado

e Influenciar os trabalhadores do conhecimento a praticarem uma gestao eficaz
do conhecimento e aplicar padrdes para criar e melhorar a base de conheci-
mento

As responsabilidades de um Treinador KCS incluem:

e Revisar os artigos KCS moldados pelo Candidato KCS até que eles alcancem os
niveis de competéncia exigidos

3 e Realizar avalidagao interna dos artigos KCS para garantir a precisdao do contexto
descrito e a aderéncia ao padrdo de qualidade

¢ Fornecer feedback continuo aos trabalhadores do conhecimento e a gestdo so-
bre o desenvolvimento de habilidades KCS na organizagao

As responsabilidades de um Treinador KCS incluem:

e Fornecer feedback para a organizacao de desenvolvimento de conhecimento
dentro dos processos definidos, para melhorar o gerenciamento de artigos KCS

e Desenvolver e monitorar suas proprias habilidades de coaching, através do tra-
balho com Treinadores mais experientes

e Participar no Conselho KCS
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6.040 Treinamento para o Sucesso

O principal objetivo do coaching é desenvolver a proficiéncia individual e o desempenho em equipe,
bem como garantir a precisdo do conteudo do artigo de conhecimento. A qualidade do conteldo é
promovida através do desenvolvimento de proficiéncias e capacidades individuais.

1 As competéncias de um Treinador KCS eficiente estdo definidas e formalizadas.

Um Treinador KCS eficiente se baseia:

e Na compreensdao completa das Praticas KCS

2 e Na capacidade de articular “por que estamos fazendo KCS” e “o que ha para o
trabalhador do conhecimento”

e Em entender processos e ferramentas de suporte

Um Treinador KCS eficiente se baseia:
e Em Inquérito, Advocacia, Apreciacao e Reflexao
e Em excelentes habilidades de comunicagao

3 e Na atenc¢do plena aos sentimentos da equipe

e Em ser capaz de lidar com objecdes da equipe

e No compromisso com o sucesso dos membros da equipe

Os Beneficios abaixo sdo percebidos de um programa de coaching KCS:

e Treinamento através de coaching tem um aumento de 86% na produtividade,
4 contra 22% do treinamento simples

e O ROI médio é 6 vezes o custo do coaching
e Coaching aumenta a consisténcia e os resultados finais, que podem ser repli-
cados
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6.050 Especialista em Dominio do Conhecimento

O Especialista em Dominio do Conhecimento é responsavel pelos componentes do Loop de Evolucdo
(B), relacionados a vitalidade de seu dominio de conhecimento e ao subconjunto da base de conhe-
cimento que se alinha aos seus conhecimentos. Um dos principais focos do Especialista em Dominio
do Conhecimento é impulsionar o valor do conhecimento, de forma que ele contribua para que os
objetivos de negdcios sejam alcancados.

As responsabilidades de um Especialista em Dominio do Conhecimento estdo de-
finidas e formalizadas.

As responsabilidades do Especialista em Dominio do Conhecimento incluem:

e Garantir uma solucdo eficaz de problemas pela equipe

e Aplicar sua especializacdo em detecc¢do de dados, para realizar analises de ten-

2 déncias e encontrar os padrdes significativos nos mesmos

e Auxiliar no desenvolvimento e manutencao fundamental da qualidade e fluxo
da base de conhecimento, incluindo a metodologia de qualidade, padrdes de
artigos e diretrizes de processos

As responsabilidades do Especialista em Dominio do Conhecimento incluem:

e Desenvolver e analisar relatérios sobre as principais métricas do valor de ne-
gocios da base de conhecimento, como taxas de reutilizacdo de artigos, evitar
chamadas ativadas pela Web e melhorias nos tempos de resolucao

e Garantir operacgdes eficientes na base de conhecimento, monitorando informa-
¢cOes (por exemplo, eficacia organizacional, alocacdo de recursos, novas ten-
déncias de criacdo de artigos) e fazendo recomendacdes a administracao para
atender as condicGes em constante mudanca

As responsabilidades do Especialista em Dominio do Conhecimento incluem:

e Defender as mudancas necessdrias para manter a base de conhecimento como
uma ferramenta eficaz para atingir os objetivos de negdcios

e Fornecer entrada para itens que tenham impacto geral. Por exemplo, monitorar
e definir os metadados do artigo KCS, priorizando as solicitacdes de aprimora-
mento, coordenando os esforgos de treinamento sempre que possivel e plane-
jando melhorias na integracao de sistemas

e Influenciar os responsaveis pelos produtos, documentacdo, processos e politi-
cas para que ocorram melhorias

e Participar do Conselho KCS
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6.060 Avaliando a Criagao de Valor

Um aspecto importante em KCS é que cada individuo é responsavel pela gestdo de seu proprio desem-
penho. Como cada analista é responsavel por suas atividades e contribuicdes, ele precisa entender
como seus objetivos se conectam com a estratégia geral da empresa. As medi¢des de desempenho
devem ser claramente alinhadas com os objetivos estratégicos da companhia.

1 Os trés componentes do Modelo de Avaliagdo de Desempenho KCS estao ativos.
O Modelo de Avaliacdo de Desempenho KCS implantado considera:
e Vincular metas individuais a objetivos departamentais e organizacionais, para
ajudar as pessoas a enxergarem como seu desempenho esta relacionado ao
2 panorama geral
e Observar o desempenho de multiplos pontos de vista - a tipica tabela de de-
sempenho considera os participantes interessados: clientes, colaboradores e
0s negocios
e Distinguir os indicadores principais (atividades) dos indicadores de resultados
Ao desenvolver um modelo de avaliagao de desempenho, foi considerarado:
e Adiferenca entre os principais indicadores (atividades) e os indicadores de
resultados
e Triangulacdo - observar o desempenho de pelo menos trés perspectivas
3 para entender quem cria valor na organizagao
e Gréficos de radar - técnicas de apresentacdo/visualizacdo para entender o
valor
e Amostram de Tabelas de Desempenho - para os individuos (trabalhadores
do conhecimento) e equipes (gerentes)
Os principais indicadores comuns estao presentes:
e Taxa de Vinculagao
¢ Niveis de licenga (Candidatos KCS, Colaboradores KCS)
4 A o
¢ Indice de Contribuicao
e Artigos reutilizados, modificados e criados
e (Ciclo de vida do artigo
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7.0 Lideranga e Comunicagao

Uma lideranca forte desempenha um papel critico no ambiente KCS. Um lider transmite sua visao e co-
munica as metas e objetivos a equipe, modelando os comportamentos desejados e definindo o que é
sucesso. Nesta unidade, vocé aprendera que um lider eficiente influencia o sucesso de KCS, apoiando e
motivando o bom desempenho e reconhecendo pessoas por suas realizagdes e contribuicdes.

7.010 Lideranga & Comunicagao

Um lider KCS deve estar atento e abordar os sentimentos dos individuos que motiva. O ato de compartilhar
conhecimento abertamente pode suscitar sentimentos que devem ser reconhecidos e validados, para avan-
¢ar com sucesso na implementacado de KCS.

Os lideres compreendem e aplica as técnicas para promover uma transformacao de

1 sucesso de KCS.
Os lideres compreendem e aplica as seguintes técnicas para promover uma trans-
formacdo de sucesso:
e Definir uma visdo, que inclua:
2 e Um propdsito atraente
e Uma declaracdo de missao
e Valores explicitos
e A promessa da marca
e Definir métricas e metas organizacionais que suportam a visao
Os lideres compreendem e aplica as seguintes técnicas para promover uma trans-
formacdo de sucesso:
3 e Capitalizar os fatores de motivagao inerentes a KCS

Estimular pessoas em um ambiente colaborativo
Receber adocao e suporte para a iniciativa KCS
e Comunicar, comunicar e comunicar

Os lideres praticam a “Lideranca Fractal” significa que, em cada nivel da organi-
zagdo, a compreensao do que a mesma esta tentando realizar é idéntica (proposito,
4 missdo, valores e promessa de marca convincentes). Se as pessoas em diferentes
departamentos da organizagao tiverem visdes ou interpretagoes diferentes da visao
geral, havera a criagdo de dissondncia e as metas ndo serdo alcancadas.
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7.020 Desenvolver e Comunicar uma Visao

Adocdo de KCS é uma mudanca significativa nos valores e na cultura organizacional. A mudanca signi-
ficativa é dificil e requer uma lideranca forte. As organizacGes que adotam uma metodologia formal de
gerenciamento de mudancas organizacionais tém maior sucesso com a adocdo de KCS. Esta visdo deve ser
comunicada. Os lideres devem confiar que os analistas do conhecimento facam bons julgamentos no con-
texto dos propositos, valores e promessas da marca de uma organizacao.

1 Existe uma Visdo, Propositos, Valores e Promessas da Marca documentada.

Os quatro elementos comuns em uma declaragao de visao eficiente estdo presen-
2 tes na Gestdo doConhecimento: Um propdsito convincente , Uma declaracdo de
missao, Valores explicitos, Promessa da marca.

Uma declaragdo de propdsito/valor atrativa esta ativa na gestdo do conhecimento,
3 onde trata o que a organizacao realmente é. E uma frase simples que descreve nos-
sa proposta de valor.

Uma declaracdo de propdsito/valor atrativa, possui as seguintes caracteristicas:
e conhecido por todos,

e nado faz referéncia a organizacdo ou aos individuos,

e Dbreve, claro e conciso,

e uma proposta de valor,

e e estimula uma resposta emocional.

7.030 Estrutura Estratégica (Quadro Estratégico)

Um elemento-chave para promover compreensao e confianca em toda uma organizacao é a capacidade de
vincular objetivos departamentais aos objetivos de negdcios de niveis superiores. O propdsito é alinhar os
beneficios KCS aos objetivos comerciais de cada um dos participantes interessados.

1 A organizacdo possui uma Estrutura Estrategica do conhecimento.

2 A estrutura estratégica alinha os beneficios de KCS aos objetivos da organizacao.

A estrutura estratégica contempla os seguintes aspectos:

e Fornece a base para o plano de comunicagao

3 e E fundamental para obter apoio executivo

e Pode ajudar a sustentar o foco de KCS na rotatividade de executivos e na mu-
danca de prioridades

A estrutura estratégica contempla os seguintes participantes na organizacdao de
suporte sao:

4 e C(Clientes

e Trabalhadores do Conhecimento

e Lideres organizacionais
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7.040 Promover Trabalho em Equipe

O KCS é uma atividade em equipe e, assim como em um esporte coletivo, exige que diversas pessoas tra-
balhem juntas para atingir niveis mais altos de desempenho. Da mesma forma como acontece em todas
as equipes, existem varias funcoes e responsabilidades, regras e processos, métricas e medicbes, e varios
niveis de desempenho. Sempre existirdo as estrelas, assim como aqueles que tém dificuldade para alcancar
os niveis esperados. Um desafio que o lider enfrenta é manter a equipe funcionando como um time. Indi-
viduos ndo podem ganhar um jogo, é preciso uma equipe para ser bem-sucedido.

1 Ha atividades e objetivos de treinamento projetados para promover o trabalho em
equipe.
Regularmente sdo organizadas e programadas atividades de integracdo de equipes

2 projetadas para promover o trabalho em equipe entre s profissionais do conheci-
mento

3 Metas e objetivos sao identificados para os esforgos em equipe, o desempenho é
medido e os sucessos sao reconhecidos.

a O resultado dos esforcos em equipe é aplicado com éxito para melhorar os proces-
sos e/ou procedimentos que suportam o sucesso da organizagdo.

7.050 Reponsabilidade da Liderancga sobre o Trabalhador do Conhecimento

Em KCS, promover o trabalho em equipe é uma parte vital da mudanca cultural necessdria para alcancar o
sucesso. Lideres KCS precisam identificar as principais competéncias comuns em lideres de equipes bem-
-sucedidas em um ambiente KCS.

As principais competéncias de lideres de sucesso em ambientes KCS sdo identifica-
1 das.
As principais competéncias de lideres de sucesso em ambientes KCS incluem:
e Agilidade estratégica - entender como as tarefas se relacionam ao panorama
2 geral (pensamento de loop duplo)
e Lideranga inovadora — estimular criatividade
e Lidar com indefinicdes — entender como medir o que ndo pode ser contado e
gue ndo apresenta um unico indicador para criacao de valor
3 As principais competéncias de lideres de sucesso em ambientes KCS incluem: Cora-
gem, Motivar os outros e Foco no cliente
A responsabilidade dos lideres sobre os trabalhadores do conhecimento inclui:
e Desenvolvimento de lideres
o Garantir que os Trabalhadores do Conhecimento tenham a perspectiva
4 . . . . . . .
o Garantir que a infraestrutura de tecnologia tenha funcionalidade, integracao e
desempenho adequados para suportar o Loop de Solugao
» Reportar sobre o status e progresso
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7.060 Fatores Motivacionais

A ldgica e a razdo sdo associadas ao pensamento, enquanto o reconhecimento, a empatia e a compaixdo
sdo associados aos sentimentos. Ao abordar os sentimentos de alguém a respeito de KCS, considere os
principais fatores motivacionais de conquistas, reconhecimento, o trabalho em si e suas responsabilidades.
A forma como nos sentimos sobre as coisas € um elemento importante dos fatores motivacionais. Os lide-
res precisam abordar sentimentos quando estiverem motivando individuos de suas equipes.

Os quatro principais fatores motivacionais relacionados ao trabalho estdo presentes
1 na gestao do conhecimento: Conquista, Reconhecimento, O Trabalho em Si e Res-
ponsabilidade

A gestdo do conhecimento considera e esta ciente de como KCS impacta a Conquis-

2 ta e o Reconhecimento

3 A gestdo do conhecimento considera e esta ciente de como KCS impacta o Trabalho
em Si e a Responsabilidade

4 Todas as agOes acima sdo acompanhadas por um processo de melhoria continua

onde consegue mensurar tais acoes.

7.070 Programas de Reconhecimento e Recompensa

Programas de recompensas e reconhecimento sao essenciais para qualquer iniciativa de mudan¢a bem-sucedida,
e KCS ndo é excecdo. Esses programas sdao fundamentais para melhorar e manter um bom nivel de moral dos
funciondrios, além de estimular melhoria continua, controle de qualidade e gerenciamento eficiente de recursos.
E importante compreender e diferenciar recompensas e reconhecimentos, e determinar quando cada um deve
ser usado.

Um programa de recompensa e reconhecimento esta ativo na organiza¢dao de
suporte

O programa de reconhecimento leva em consideragdo:
2 e Meétricas legitimas
e Alinhamento as metas organizacionais

O programa de reconhecimento leva em consideracdo:
e RestricGes de tempo

3 e Equilibrio de recompensas individuais e em equipe
e Compatibilidade com o individuo
O programa de reconhecimento leva em consideracdo:
4 e |gualdade de oportunidades de participacdo

e Reconhecimento da diversidade de habilidades
e Promover colaborag¢do, ndo competicao
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7.080 Comunicagao é Chave

Um plano de comunicac¢do é uma abordagem detalhada, organizada e continua para compartilhar informa-
cOes e obter apoio para um projeto, programa ou iniciativa. Um plano de comunica¢do inclui muitos ele-
mentos, incluindo o plano de marketing e o plano de treinamento da organizacdo. Ele deve ser desenvolvi-
do pela Equipe do Programa KCS. No entanto, a geréncia é a responsavel por este plano. As comunicacées
fazem parte dos requisitos continuos para qualquer programa bem-sucedido, portanto, é necessario que
existam planos de comunicac¢do alinhados ao Programa KCS.

Esta ativo os componentes de um plano de comunicacdo KCS: Publicos-alvo, Men-
1 sagens-chave, O Que é isto Para Mim (WIIFM), Perguntas Frequentes de KCS, Su-
perando Objecdes.

Esta ativo os componentes de um plano de comunicacao KCS: Abordagem Rapida,
2 Veiculos de Entrega, Programas e atividades de engajamento e socializagao e Pla-
nos de projetos e prazos.

Esta ativo os atividades utilizados para promover engajamento e socializacdo: Re-
unides, Coaching e treinamento, Gamification, Brindes tematicos, Videos, etc..

Taticas para lidar com objecGes sdo identificadas e implementadas:

e Seja sensivel aos sentimentos por trds da objecdo

* Reconhega a veracidade dos sentimentos e demonstre empatia

4 e Procure entender a questdo pelo ponto de vista da outra pessoa

e Ofereca uma perspectiva alternativa (ndo debata ou argumente)

e Use o conceito de “o que é isto pra mim” para criar sua resposta em termos e
expressdes que a outra pessoa entenda

Padrao HDI para Gestido de Conhecimento - KCS
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7.090 Indicadores de Lideranga e Comunicagao

Existem trés categorias de beneficios derivados do KCS. Cada um desses beneficios ocorre em diferentes
pontos durante a adog¢do e manutencdo do KCS.

Os trés indicadores de valor organizacional estdo ativos na organizacao de suporte:
e Eficiéncia operacional

1 e Sucesso do autoatendimento
e Melhorias nos negdcios (produtos, documentacdo, processos e politicas)
Investimentos necessarios para implementar KCS estdo identificados e implemen-
tados:
e Lideranga e gerenciamento
2 e Infraestrutura e desenvolvimento
e Aprendizado e crescimento
e Implementagado e desenvolvimento
e Gerenciamento de artigos KCS
3 Os beneficios KCS esperados para os trés participantes principais sdo percebidos:

Trabalhador do Conhecimento, Cliente e Organizagao

Os beneficio de uma promessa de marca estdo em curso. Uma promessa de mar-
ca é a lista de atributos que descrevem seu relacionamento com aqueles a quem
4 vocé serve (seus clientes). Ela é baseada nas interacdes com seus clientes. Com o
tempo, passa a ser o que os clientes tém a dizer sobre o relacionamento com sua
organizacao.
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