\ PODER JUDICIARIO
j‘ TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 32 REGIAO
JUSTICADOTRABALHO  |Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
e SPSTIC- Se¢ao de Processos e Servigos de TIC

POP - Procedimento Operacional Padrao |N2 Ger_Conhecimento_001

TITULO: Pesquisa, Aplicacdo e Feedback de Procedimentos de
Conhecimento no Atendimento da Central de Servicos

PROCESSO: Gerenciamento de Conhecimento

RESULTADOS ESPERADOS: Base de conhecimento consultada com utilizagao de
procedimento de conhecimento registrada e posterior avaliagdao do procedimento

Pag.1/7

PROCEDIMENTOS
Objetivo:

Este procedimento tem como objetivo orientar o atendente da Central de Servicos a
consultar a base de conhecimento do assyst em busca de solu¢des para um determinado
chamado, garantindo eficiéncia no atendimento e melhoria continua nos processos que
envolvem diretamente a satisfacdo do usudrio.

Responsabilidades:

e Atendente de chamado de TIC: fazer uma pesquisa na base de conhecimento em
busca de solugdes similares previamente documentadas.

Pré-requisitos:

® Acesso ao sistema de gestdao de servicos de Tl, onde pode ser encontrada a base de
conhecimento.
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Passo a Passo:

1. Acesso ao Sistema:
a. Acesse o sistema de gestdao de servigos de Tl utilizando suas credenciais de
acesso.
2. Busca do conhecimento necessario para a resolugido do chamado:
a. Acessar, no assyst, o menu “Conhecimento > Pesquisa na base de
conhecimento”;
b. Fazer a pesquisa por palavras-chave de termos que estejam relacionados ao
problema encontrado. Para isso, deixar acionada a op¢ao de “palavras-chave”
e digitar os termos necessdrios. Para isso, é possivel utilizar as expressdes
I6gicas AND e OR. Por exemplo, observa-se, na figura a seguir, a instrucao
para a busca de problemas que envolvam acesso ao Google Chrome ou a
computadores de um modo geral.

c. Acionar o botdo da lupa no menu superior direito. A figura 1 apresenta o
resultado da busca proposta.
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Pesquisa na base de conhecimento

Palaviaschave  Tipo de Conhecimento CLAS.. «  CLASSIFICAGAQ NOME CONTEXTO

acesso AND ( Chrome OR computador)

O -

1 o) CRIMG - Configurar Computador... Configurar computador para acesso ao CRIMG. Reclamagdes tipicas Quero configurar o compulador para aces:

Configurar o computador para acesso ao CENSEC. Reclamagaes fipicas Preciso acessar o CENSEC
2 ) CENSEC - Configurar computad.. Chrome Este roteiro presume que o certificado digital do usuério esteja sendo reconhecido corretamente
seguinte, clique no botéo INSTALAR WEB PK| PARA CHROME Clique em Adicionar extensdo O icone

3 (0) CAGED - Dificuldade de acesso  a utilizar o Google Chrome para acesso a este sistema; Certifique-se de que o usudrio estd cadastrado para ace
. Primeiro Nivel - Configurar navegador Abra o Google Chrome Acesse o enderego hittps
4 © CNIB- Configurar computador p.. Configurar navegador para acesso & CNIB Reclamacdes tipicas Néo consigo acessar a CNIB Ndo consigo aces:
aND || OR| [ () 7] 3 & (0) CNIB . limitando-se a apenas configurar o computador para acesso Veja o artigo Sistemas Extemos > CNIB - Configur
Tribunal nde dé suporte a este sistema, limitando-se a apenas configurar o computador para acesso
[ (0) CENSEC & execugdo > CENSEC Veja artigo CENSEC > Configurar computader para acesso abaixo, em Procedimentos
Central Notarial de Servigas Eletrénicos Compartihados O acesso é feito através do enderego htps
. - A Emissio certificado digital dos correios. Sers enviado um e-mail para o senvidor com os seguintes dados: Infor v
1

Figura 1 - Busca de conhecimento para as palavras-chave “ACESSO e CHROME” ou

“ACESSO e COMPUTADOR”

Em outras palavras, ao deparar-se com um chamado de usudrio que esteja
alegando dificuldade de acesso ao Google Chrome, é possivel supor que
, no proéprio
Google Chrome ou em outros aplicativos, de onde se conclui que a expressao
ultados que

problemas semelhantes tenham ocorrido com outros usudrios

“acesso AND ( Chrome OR computador )” poderd exibir res
ajudam a solucionar o problema.

d. Buscar, entre os conhecimentos encontrados pela pesquisa, aquele que mais
se enquadrar na dificuldade relatada pelo usudrio, ou ainda, navegar entre
eles até encontrar algum que apresente uma solucdo plausivel. Ao clicar uma
vez sobre um dos resultados, o procedimento de conhecimento
correspondente é exibido na parte inferior da tela, com todos os detalhes de

como ele foi resolvido.
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Feedback:

Apos realizar os procedimentos sugeridos, Clicar no botao laranja “Fornecer
feedback”, incluindo uma classificacao para a solugdo entre 1 e 5 estrelas e detalhar
o motivo para a classificacdo fornecida. E possivel, também, marcar a opcio
“Sinalizacdo para revisao”, para que o revisor de conhecimento saiba da necessidade
de modificar o procedimento de modo a, por exemplo, atualiza-lo se necessario. A
figura 2 demonstra onde pode ser encontrada essa opgao.

Procedimento de conhecimento

Status: Publicado = Tipo: Conhecimento  Categoria: Sistemas Externos  Codigo: CAGED-DIFICULDADE-DE-ACESSO
Visualizagbes: 41 Uhtima Visualizagio: 20/08/25 = Usos: 0

@

Problema:

Usuario ndo consegue acessar o CAGED.
Reclamagéges tipicas

* N&o consigo acessar o CAGED

Solugdo:

Primeiro Nivel
1. Certifique-se de que o certificado do usuario esta funcionando normalmente;
2. Oriente o usuario a utilizar o Google Chrome para acesso a este sistema;

3. Certifique-se de que o usudrio estd cadastrado para acesso ao sistema. Veja o artigo Sistemas Externos > CAGED > Cadastrar para acesso

Figura 2 - Visualizacdao de um procedimento de conhecimento. As estrelas podem ser
clicadas para que uma nota seja atribuida a solucdo e o botdo de “Fornecer Feedback” deve
ser acionado para que o conhecimento seja revisado futuramente.
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Observagdo: fornecer o feedback de um conhecimento utilizado para resolver um
problema é de grande valia para a prdtica ITIL do Gerenciamento do Conhecimento
de uma organizagdo: problemas tendem a se repetir e sistemas tendem a sofrer
modificagbes com o tempo. Assim, manter a base atualizada e fazer buscas
requlares auxilia ndo apenas os atendentes de chamados, porém todos os
funciondrios de uma organizagdo a encontrarem solugées aos problemas
encontrados da maneira mais rdpida e fiel possivel.

. Pesquisar diretamente a partir de um chamado do assyst:

Se o problema a ser resolvido advém de um chamado aberto do assyst, é possivel
utilizar o préprio chamado para abrir a base de conhecimento, em vez de aplicar o
passo 2. Nesse caso, deve-se acionar o botdo das ferramentas no menu superior
direito e sua opcao “Procurar Conhecimento”, como mostra a figura 3. A base de
conhecimento serd aberta da mesma maneira, porém, ao se utilizar uma das
solucdes existentes, sera necessario clicar no botao “Acdes” e na opgao “Resolucao
com Conhecimento” para deixar registrado no assyst que aquele chamado foi
resolvido utilizando o procedimento indicado. A figura 4 demonstra esse caminho de
resolugao:

Data de aprovagdo: 26/09/2025 Data prevista para revisdo: 09/2026
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202 Gestdo de Servicos de T... v ':E“\ * Procurar Conhecimento

Designer de processos Proc

Explorador de Impacto
Telefone Ramal Designer de servigo

Gerenciador de recursos

Figura 3 - Menu de ferramentas. Acessivel na prépria interface do chamado, essa op¢ao permite
buscar a base de conhecimento em busca de outro problema documentado, juntamente aos
passos que se propdem a soluciona-lo.
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equisi¢io de Servigo com refer..

omo trocar tipo de evento - inc...

ncerramento de requisicio de ..

equisi¢io de Servigo registrad..

atalogo de Servigos de TIC - 5.
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CONTEXTO

Requisi¢éo de servigo aberta com referéncia iniciando com "S"
como "Requisigéo de servige”. |sso faz com que a requisicdo t

Come trocar tipo de evento - incidente para requisicéo de servi
comao requisigio de servigo ou umna requisigio de servigo foi &
um incidente para requisigdo de servigo: 1 - Localize o chama

ou sclicitagdo de reviséo do procedimento criado. A ferrament:
a realizag8o da decisdo, o fluxc do processo chega ao final, ma

Foi aberto Incidente quande deveria ter sido Requisicio de Ser
. Quando se tratar do caso de um Incidente que, na verdade, de
o incidente criginal e abrir uma requisi¢do de servigo vinculadz

formulério) e salvar o arquivo, deve ser aberta uma requisigéo |

, selecionar a opgdoe Menu » Mudanga = Registrar mudanga » Ri

para abertura de Requisigiio de Servigo (ndo podem ser utilizar

Resolugdo com Procedimento
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Figura 4 - Ao utilizar a opcdo “Ag¢des - Resolucdo com Procedimento”, o atendente podera
vincular a solugdo utilizada ao préprio chamado, permitindo aos responsaveis pelo processo de
Gerenciamento do Conhecimento utilizarem a informacdo de quantos e quais procedimentos

de conhecimento estdo sendo utilizados ativamente na resolugao dos chamados.
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