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1. Por que 30 dias. E por que agora?
A Gestão do Conhecimento é a prática que mais se beneficia de uma abordagem incremental. Tentar estruturar toda a base de uma vez é o caminho mais rápido para o abandono do projeto. O plano de 30 dias foi desenhado para que cada semana entregue valor real, não apenas preparação para a semana seguinte.
A urgência do 'agora' vem da IA. Se a sua operação já usa ou está prestes a usar chatbot, triagem automática ou qualquer forma de IA generativa no service desk, a qualidade da base de conhecimento determina diretamente a qualidade das respostas. Conhecimento desestruturado alimenta IA desestruturada.
1.1 O que você vai ter ao final dos 30 dias
	Entregável
	Benefício imediato

	Política de Gestão do Conhecimento publicada
	Todos sabem o que documentar, quando e como

	Modelo padrão de artigo configurado no SKMS
	Artigos criados com estrutura que a IA consegue consumir

	Taxonomia e tags definidas
	IA recupera o artigo certo para o contexto certo

	10 artigos dos incidentes mais recorrentes
	Base funcional que o chatbot já usa na semana 4

	Ciclo de revisão ativo com responsáveis
	Conhecimento que não fica desatualizado

	Painel de KPIs com baseline registrado
	Dados para apresentar resultado para a liderança




2. Semana 1 — Diagnóstico: entenda o que existe hoje
Antes de criar qualquer artigo ou definir qualquer taxonomia, você precisa saber o que já existe, e em que estado está. O diagnóstico evita que você construa por cima de um problema que vai sabotá-lo depois.
2.1 Inventário de repositórios
Mapeie todos os lugares onde o conhecimento da operação existe hoje, independente do formato:
	Repositório
	O que verificar
	Status esperado

	Base de conhecimento no ITSM
	Quantidade de artigos, data do último update, campos preenchidos
	Normalmente desatualizada ou incompleta

	SharePoint / wiki interno
	Documentos de procedimento, runbooks, guias de troubleshooting
	Descentralizado, sem padrão

	E-mails com soluções
	Respostas de analistas sênior que nunca foram documentadas
	Conhecimento preso em caixas de entrada

	Histórico de tickets
	Soluções registradas no campo 'resolução' dos chamados
	Qualidade muito variável

	Cabeças da equipe
	Conhecimento que existe só na memória dos analistas mais experientes
	O maior risco operacional



2.2 Avaliação de qualidade da base atual
Para cada artigo existente, aplique os critérios abaixo. O resultado revela o gap real entre o que existe e o que a IA precisa:
1. Sintoma está descrito de forma específica? (não apenas 'não funciona')
1. O contexto de aplicação está claro — quando usar e quando NÃO usar?
1. O procedimento é passo a passo, com verbos no imperativo?
1. Existe um critério de sucesso — como confirmar que resolveu?
1. Há tags preenchidas para recuperação pela IA?
1. Tem responsável e data de revisão?
Artigos que não atendem a 4 ou mais critérios são candidatos à reescrita — não à migração direta.



2.3 Os 10 incidentes mais recorrentes
Este é o entregável mais importante da Semana 1. Extraia do seu ITSM os 10 incidentes com maior volume de ocorrência nos últimos 90 dias. Eles serão os primeiros artigos a serem criados — e os de maior impacto imediato no chatbot.
	#
	Título do incidente
	Sintoma principal
	Tem artigo?
	Prioridade

	1
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	2
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	3
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	4
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	5
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	6
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	7
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	8
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	9
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média

	10
	
	
	Sim / Não
	Alta / Média




3. Semana 2 — Estrutura: taxonomia, modelo e RACI
Com o diagnóstico em mãos, a Semana 2 é de construção. Você vai definir a arquitetura da base, como o conhecimento é organizado, e o modelo padrão que garante que a IA consiga usar cada artigo.
3.1 Política de Gestão do Conhecimento
A política é o documento que formaliza o processo. Sem ela, cada pessoa documenta de um jeito, e a IA recebe dados inconsistentes. Inclua:
1. Objetivo: capturar, estruturar e manter conhecimento para operação e IA
1. Escopo: quais práticas geram artigos (Incidentes, Problemas, Mudanças, FAQ)
1. Responsabilidades: Knowledge Manager, analistas autores, revisores por área
1. Prazos: até 24h para incidentes P1/P2, até 72h para RCA de Problemas
1. Ciclo de revisão: frequência mínima por tipo de artigo
1. Critério de expiração: artigos sem revisão no prazo ficam ocultos da IA



3.2 Taxonomia — como categorizar o conhecimento
A taxonomia é a estrutura de categorias e tags que permite à IA recuperar o artigo certo. Adapte as categorias abaixo à realidade da sua operação:
	Categoria
	Subcategorias (exemplos)
	Tipo de artigo
	Público-alvo

	Acesso e Identidade
	Autenticação, VPN, MFA, AD, SSO
	Solução de incidente
	N1, Usuário

	Infraestrutura
	Servidores, Rede, Storage, Cloud
	Procedimento técnico
	N2, N3

	Aplicações Corporativas
	ERP, CRM, BI, Sistemas legados
	Solução de incidente
	N1, N2

	Segurança
	Malware, Certificados, Acesso indevido
	Procedimento + Escalonamento
	N2, Segurança

	Service Desk / FAQ
	Dúvidas comuns, onboarding, self-service
	FAQ + Workaround
	N1, Usuário final

	Erros Conhecidos (KEDB)
	Problemas com workaround ativo
	Known Error
	N1, N2, IA

	Mudanças e Procedimentos
	Procedimentos aprovados, rollback
	Procedimento operacional
	N2, Change Manager



3.3 Modelo padrão de artigo — IA-ready
Todo artigo deve seguir este modelo para ser considerado 'IA-ready', apto para alimentar o sistema de inteligência artificial:
	ID do Artigo (gerado pelo sistema) — Título descritivo do problema:

	

	Categoria / Subcategoria
	Serviço / Sistema afetado

	[ex: Acesso · Autenticação]
	[ex: Active Directory / VPN]

	Autor
	Data de criação
	Data de revisão obrigatória

	
	
	

	📌 SINTOMA — O que o usuário/sistema reporta (específico, sem 'não funciona'):

	

	✅ Aplica-se quando:
	❌ NÃO se aplica quando:

	
	

	Passo
	Procedimento de resolução — passo a passo:

	1
	

	2
	

	3
	

	4
	

	5
	

	✓ CRITÉRIO DE SUCESSO — Como confirmar que o problema foi resolvido:

	

	Tags para IA (mín. 3)
	Artigos relacionados (IDs)

	
	



3.4 Matriz RACI
Legenda: R = Responsável  A = Aprovador  C = Consultado  I = Informado
	Atividade
	Knowledge Manager
	Analista (autor)
	Gestor Incidentes
	Gestor Problemas
	Equipe IA
	Liderança TI

	Definir política e taxonomia
	R
	C
	C
	C
	C
	A

	Identificar candidatos a artigo
	A
	R
	R
	R
	R
	I

	Criar artigo (modelo padrão)
	A
	R
	C
	C
	–
	–

	Revisar e aprovar artigo
	R
	C
	–
	–
	–
	–

	Publicar e indexar no SKMS
	R
	–
	–
	–
	C
	–

	Manter ciclo de revisão
	R
	C
	I
	I
	I
	I

	Reportar lacunas da IA
	A
	–
	–
	–
	R
	I

	Monitorar KPIs mensais
	R
	–
	–
	–
	C
	A







4. Semana 3 — Conteúdo: os 10 primeiros artigos
Esta é a semana de maior impacto prático. Cada artigo criado aqui representa um problema que a IA vai conseguir resolver, ou pelo menos sugerir a solução, sem intervenção humana.
4.1 Priorização dos artigos
Use a lista da Semana 1 (os 10 incidentes mais recorrentes) como guia. Para cada um, avalie:
	Critério de priorização
	Alta prioridade
	Prioridade menor

	Volume de ocorrências
	Mais de 3x por semana
	Menos de 1x por semana

	Impacto no usuário
	Serviço crítico afetado
	Impacto cosmético ou baixo

	Tempo de resolução atual
	Mais de 30 minutos
	Menos de 10 minutos

	Potencial de automação
	Solução é sempre a mesma
	Solução varia por contexto



4.2 Fluxo de criação semanal
Meta: 2 artigos por dia útil = 10 artigos na semana
1. Analista preenche o modelo padrão em até 2h por artigo, seguindo a Seção 3.3
1. Submete para revisão com status: Rascunho
1. Knowledge Manager revisa no mesmo dia: linguagem para IA, completude, tags
1. Aprovado → status Publicado → SKMS indexado → IA já pode usar
1. Devolvido → analista corrige em até 4h → novo ciclo de revisão

4.3 Critérios de qualidade IA-ready
Um artigo só é publicado quando atende a todos os critérios abaixo:
	✓
	Critério
	Por que importa para a IA

	✓
	Sintoma descrito sem ambiguidade, não 'não funciona', mas o erro exato
	IA usa similaridade semântica, sintoma vago retorna artigos errados

	✓
	Contexto: quando aplica e quando NÃO aplica
	Evita sugestão do procedimento certo para o problema errado

	✓
	Procedimento passo a passo com verbos no imperativo
	IA transcreve o que está escrito, sem passos implícitos

	✓
	Critério de sucesso observável
	IA pode instruir o usuário a validar sem escalar

	✓
	Mínimo de 3 tags preenchidas
	Tags melhoram o recall do índice vetorial

	✓
	Data de revisão e revisor nominados
	Artigo sem prazo vira risco: pode estar desatualizado e a IA não sabe




5. Semana 4 — Medição e Ajuste: KPIs e rotina permanente
A Semana 4 transforma o projeto de implantação em processo permanente. É aqui que você ativa os indicadores, apresenta os primeiros resultados para a liderança e institui a rotina semanal que vai manter a base saudável.
5.1 Painel de KPIs — os indicadores que importam
	Indicador
	Meta inicial
	Resultado semana 4
	Tendência

	Total de artigos publicados e ativos
	≥ 10 ao final dos 30 dias
	
	↑↓→

	% Artigos com revisão em dia
	≥ 90%
	
	↑↓→

	Taxa de deflexão de chamados pela IA (%)
	Meta crescente  (baseline no mês 1)
	
	↑↓→

	MTTR médio (com base ativa vs. sem)
	Redução de ≥ 20% em 90 dias
	
	↑↓→

	% Artigos com tags completas (≥ 3)
	≥ 95%
	
	↑↓→

	Nº de feedback loops executados
	≥ 3 nos primeiros 30 dias
	
	↑↓→

	Artigos expirados sem revisão
	0
	
	↑↓→



5.2 A rotina semanal permanente
Após os 30 dias, o processo se mantém com uma rotina de 45 minutos toda sexta-feira:
	Hora
	Atividade
	O que fazer
	Tempo

	09h00
	Coleta de candidatos
	Revisar incidentes/problemas/mudanças da semana com flag 'gerar artigo'
	10 min

	09h10
	Triagem do Ciclo 1
	Classificar cada candidato: CRIAR / ATUALIZAR / ARQUIVAR / DISPENSAR
	10 min

	09h20
	Revisão do feedback loop
	Classificar feedbacks negativos da IA acumulados na semana
	15 min

	09h35
	Atribuição de tarefas
	Notificar analistas responsáveis pelas criações e correções
	5 min

	09h40
	Encerramento
	Artigo crítico identificado? Suspender da IA antes de fechar
	5 min







6. Checklist: 30 dias de Gestão do Conhecimento para IA
Use esta lista para acompanhar o progresso semana a semana. Marque cada item conforme concluído.
	✓
	Atividade
	Conclusão

	Semana 1 — Diagnóstico

	☐
	Inventariar todos os repositórios de conhecimento existentes (ITSM, SharePoint, wikis, e-mails)
	___/___

	☐
	Avaliar qualidade de amostra de artigos existentes (completude, atualização, estrutura)
	___/___

	☐
	Extrair relatório dos 10 incidentes mais recorrentes dos últimos 90 dias
	___/___

	☐
	Entrevistar analistas sênior: 'o que você resolve que não está documentado?'
	___/___

	☐
	Mapear gaps: problemas resolvidos sem artigo correspondente
	___/___

	☐
	Decidir o SKMS — ferramenta central que vai hospedar a base
	___/___

	☐
	Documentar o diagnóstico em relatório de uma página com gaps identificados
	___/___

	Semana 2 — Estrutura

	☐
	Redigir e publicar a Política de Gestão do Conhecimento
	___/___

	☐
	Definir taxonomia completa: categorias, subcategorias e tags
	___/___

	☐
	Configurar o modelo padrão de artigo no SKMS (campos da Seção 3.3)
	___/___

	☐
	Nomear Knowledge Manager e revisores por área — formalizar com comunicado
	___/___

	☐
	Definir ciclos de revisão por tipo de artigo (6 meses para alta frequência, anual para demais)
	___/___

	☐
	Configurar campos de metadados e tags no SKMS
	___/___

	☐
	Treinar equipe no processo: sessão de 1h sobre modelo padrão e fluxo de aprovação
	___/___

	Semana 3 — Conteúdo e IA

	☐
	Criar os 5 primeiros artigos (incidentes mais recorrentes, prioridade Alta)
	___/___

	☐
	Revisar e publicar os 5 primeiros artigos — validar critérios IA-ready
	___/___

	☐
	Criar os 5 artigos seguintes (prioridade Média)
	___/___

	☐
	Revisar e publicar os artigos restantes — base de 10 artigos completa
	___/___

	☐
	Conectar SKMS à ferramenta de IA (configurar RAG ou pipeline de recuperação)
	___/___

	☐
	Testar com 10 cenários reais: a IA responde corretamente com os artigos publicados?
	___/___

	☐
	Implementar botão de feedback 'não resolveu' → gera task de melhoria
	___/___

	Semana 4 — Medição e Rotina

	☐
	Ativar painel de KPIs e registrar baseline da semana 4
	___/___

	☐
	Realizar primeira revisão formal da base com a equipe (30 minutos)
	___/___

	☐
	Apresentar resultados para a liderança: artigos publicados, deflexão e MTTR
	___/___

	☐
	Instituir rotina semanal de sexta-feira (45 minutos — Seção 5.2)
	___/___

	☐
	Definir meta de crescimento da base para o próximo trimestre
	___/___

	☐
	Definir data da próxima varredura mensal de qualidade
	___/___




Sobre o ITIL Data Master
Este template foi desenvolvido pelo ITIL Data Master, especializado na interseção entre ITIL, Análise de Dados e Inteligência Artificial para profissionais de TI.
Se você quer estruturar sua Gestão do Conhecimento para IA com acompanhamento próximo, conheça a mentoria individual:
	Website
	itildatamaster.com.br

	LinkedIn
	linkedin.com/in/pedro-marques-governaca-itil

	Mentoria
	itildatamaster.com.br/mentoria
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