Geréncia da Base de
Conhecimento

Introducao

A Base de Conhecimento é muito importante para o funcionamento da Central de Servicos pois
toda resolucao de chamado deve ser solucionada com um artigo da Base.

A Equipe de Suporte da DSTI, que é responsavel pela Central de Servicos do SUAP, definiu que a
Base de Conhecimentos serd uma poderosa ferramenta para as equipes de Tl do IFMT
compartilharem conhecimentos de diversos servicos atendidos, desta forma a Base de
Conhecimentos nao serd apenas um repositério de solucdes de chamados, serd um hub
cooperativo de como resolver diversos chamados no ambito do instituto.

Video Geréncia da Base de Conhecimento

O video acima aborda em detalhes a geréncia da Base de Conhecimentos. Esta Wiki vai também
mostrar em detalhes as funcdes da Base de Conhecimento da Central de Servicos do SUAP.

Criando novo Artigo
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Cligue em Adicionar Base de Conhecimento

Area do Servigo: " _ .
Escolha uma opgdo

E necessario escolher a area de servico para a o artigo

Titulo:*

No titulo recomendamos que seja um titulo parecido com o do servi¢co que sera solucionado com o
artigo.

Resumo: *

No campo resumo deve ser descrito o que o procedimento do artigo faz. Uma descricao de forma
sucinta do que consiste o procedimento.
Sugerimos que consulte artigos prontos para seguir o mesmo padrao de resumo.
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No campo solucao é onde o procedimento vai ser descrito. Nele ha o editor de textos do SUAP,
onde é possivel utilizar diversas formatacdes e também é possivel inserir imagens e links.
Sugerimos seguirem o modelo que a Reitoria adotou, de procedimentos passo a passo numerado,
com telas sempre que possivel.

Alguns artigos podem ter diversas versoes, pois alguns procedimentos podem ser refinados ou
alterados com o tempo. O importante é que eles sejam sempre didaticos para que o conhecimento
seja facilmente distribuido entre a Tl do IFMT.
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Fica uma dica: para inserir imagens no editor de texto do SUAP utilize sempre a opcao
“Imagem” para fazer o upload dos screenshots. Pois quando utilizado o copia e cola, apesar
de aparentemente funcionar quando for salvar o artigo o SUAP vai apresentar mensagem de
erro, e todo o trabalho sera perdido.

Para fins de modelo, sugerimos consultar artigos ja criados pela Reitoria.

Tags:

Separe cada tag com uma virgula e espago. Ex.: Ensino, Tecnolegia da Informagéo, Extenséo, Internet

No campo Tags devem ser colocadas palavras chave para facilitar a busca do artigo,
recomendamos 3 palavras no maximo, elas devem ser separadas por virgula e espaco.

Ativo?

Certifique-se que a opcao “Ativo” estd marcada. Caso desmarcada o artigo sera criado porém nao
fica listado para ser utilizado como solugao de um chamado.

Visibilidade
Visibilidade: *

Privada ~

Sigilosa: restringe os artigos apenas a determinados Grupos de Atendimento;
Privada: artigos visiveis & todos os atendentes da Central de Servigos:
Publica: artigos visiveis a todos os atendentes da Central de Servigos e na area de Perguntas Frequentes.

No campo visibilidade ha 3 opcdes: Sigilosa o artigo ficard restrito para visualizacao de apenas
alguns campi, a definir pelo criador do artigo. Apds escolher esta opcao aparece um campo abaixo
para escolher os grupos de atendimento, que sao as equipes de suporte dos campi e reitoria.

Privado é a opcao padrao, pois fica visivel para todos os atendentes da central de servigos.
Publico replica a opcao privado com a adicao de que o artigo também ficara listado no FAQ do
SUAP. Portanto esta é uma boa opgao para criar artigos para solucdes simples que muitas vezes o
préprio usuario pode realizar sem a necessidade de abrir um chamado. Como por exemplo:
redefinicdo de senha do SUAP, como abrir um processo eletrénico, conexao a rede WiFi, entre
outros.

Restringir aos Servigos:

Nao selecione nenhuma apgdo para exibir esta base de conhecimento em todos os servicos. Mantenha pressionade o "Centrol”, ou "Command” no Mac, para selecionar mais de uma opgao.

Disponiveis Filtro Escolhido(s)

Adequacio de Ambientes | Adequacio de ambientes (mudanca de layout)
Adequagdo de Ambientes | Manutencdo Predial Programada - Civil/Hidrdulica

Adequagdo de Ambientes | Manutencdo Predial Programada - Elétrica/CFTV/ Climatizacio

Adequagdo de Ambientes | Pintura

Almoxarifado | Copa, cozinha e géneros alimenticios

Almoxarifado | G3s e outros materiais engarrafados

Almoxarifado | Material de Construcdo v v
Escolher todos Remover todos

Na tabela acima é possivel restringir o artigo a um ou mais servicos. Isso significa que é possivel
que o artigo seja utilizado apenas em determinados servicos. Caso nhenhum seja marcado o artigo
podera ser utilizado para solucao de qualquer servico da central.

Recomendamos que seja sempre marcado 0 servico ou servicos a que o artigo se aplica, dessa
forma a central de servicos fica organizada e o solucionar um chamado aparecera para selecao
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apenas os artigos relevantes aquele servico.
Para selecionar mais de uma opcao mantenha a tecla control segurada.

Anexos

Anexo:- #1

P —
Anexe: Procurar... | Nenhum arquive selecionado.

Adicionar outro(a) Anexo

Também é possivel adicionar anexos. Caso vocé ja possua um procedimento pronto em pdf pode
ser anexado ao artigo. Porém recomendamos que seja priorizada a criacdao dos artigos utilizando o
editor de textos do SUAP, pois facilita a visualizacao para todos.

Ao finalizar cligue em salvar. Apds isso o artigo ja vai estar listado na base de conhecimentos.

Utilizacao dos artigos da Base de Conhecimento

E possivel fazer a inclusdo de novo artigo no momento de solucionar um chamado, a tela de
inclusao sera a mesma.

A diferenca é que em seqguida ja aparece a selecdo de artigo para solucdao do chamado, e o artigo
serd listado.
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O Para resolver um chamado, vocé deve:
1. marcar, no minimo, um dos artigos da base de conhecimentos listados abaixo;
2. ter avaliado todas as perguntas (se existentes) para cada artigo marcado;
3. preencher a Observac3o ao final da listagem de artigos.

Q, Artigo Completo © Solicitar Corregéio
D Solicitacio de e-mail

Acessar Google Admin e realizar a criagéo do usudario. Atribuir o usuario 4 um grupo. Enviar as credenciais criadas para o solicitante (Servidor da Gest3o de Pessoas). Criar credenciais para
acesso a rede local no Active Directory e atribuir 3 um grupo.

© Sem avaliagdes.

Esta solugdo ja foi Média de avaliagbes
utilizada para resolver: desta solugio:
32 chamados 00

L QYN Yol @ Solicitar Corregéio
D Instalagdo de software

Realizar download no site oficial.

© Sem avaliagdes.

Esta solugdo ja foi Média de avaliagbes
utilizada para resolver: desta solugdo:
20 chamados 00

Q, Artigo Completo © Solicitar Corregéio
D Nao Imprimi

Verificar Conex&o com impressora

© Sem avaliagdes.

Esta solugdo jafoi Média de avaliagdes
utilizada para resolver: desta solugdo:
12 chamados 00

Alguns procedimentos da base de conhecimentos foram criados de forma genérica, para
gue atendam a demanda de diversos ambientes de TI. Porém sabemos que cada local ha
suas especificidades, portanto pode haver procedimentos que se assemelham mas que sao
necessarios existir individualmente. Para casos como esse, sugerimos que coloquem no
titulo do artigo a sigla do campus em que foi criado o artigo, para ser uma forma de
diferenciar e facilmente localizar o procedimento daquele campus.

Revisao #2

Criado Thu, Jun 24, 2021 3:00 PM por Marcel Lopes Silva Rivero
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