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1. Introducao e objetivos

O Gerenciamento de Problemas é o processo descrito no modelo de referéncia ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) como o responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os
problemas, desde a identificacdo até sua resolucao.

Um problema é definido como a causaraiz de um ou mais incidentes, e o principal objetivod o Processo
de Gerenciamentode Problemas é preveniraocorrénciade incidentese minimizar o impacto daqueles
gue ndo podem ser evitados.

Neste processo, inclui-se a investigacao sistemdtica para determinar as causas subjacentes dos
incidentes, comfoco em encontrarsolu¢cdes permanentes que reduzam arecorréncia de falhas. Além
disso, espera-se estabelecer solucdes de contorno quando solugdes definitivas ndo estdo

imediatamente disponiveis, permitindo a continuidade dos servigos enquanto a causa raiz é tratada.

2. Escopo

As seguintes atividades estdo no escopo deste processo.
e Apresentar problema;
e Analisar sugestdo de problema;
e Cancelar sugestdo de problema;
e Notificar partes interessadas;
e Classificar e priorizar o problema;
e Investigar e identificar o problema;
e Solicitar suporte ao prestador externo;
e Analisar solucdo apresentada;
e Registrar justificativa;
e Validar justificativa;
e Registrar solucdo de contorno;
e Informar solucao de contorno;
e Registrar causa raiz e solug¢do;
e Solicitar mudancga;
e Verificar solug¢do de problema;

e Autorizar encerramento.



3. Definicoes

e Acordo de Nivel de Servigo: documento formal que define os compromissos entre um provedor
de servicos de TIC e seus usuarios. Ele especifica os niveis minimos de qualidade, desempenho e
disponibilidade esperados para um servico de TIC.

e Problema: causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes, que necessita de investigacao para
identificacdo e tratamento.

¢ Incidente: interrupc¢do ndo planejada ou reducdo da qualidade de um servico de TI.

e Servicosde TIC: meio de entregarvalorao cliente, facilitando a obtencdo de resultados desejados
sem que ele precise necessariamente gerenciar diretamente custos e riscos associados.

e Gestorde Problemas: responsavel por gerenciar o processo de problemasdurante todoo seu ciclo
de vida.

e Base de Dados de Problemas (BDP): sistema de armazenamento que registra e organiza as
informacdes sobre os problemas, suas causas raiz e solugdes.

e Causa Raiz: origem fundamental de um problema, cuja remocdo previne a recorréncia de
incidentes relacionados.

e Solugdo de Contorno: medida temporaria que reduz ou elimina o impacto de um problema até

gue uma solugdo permanente possa ser implementada.

4. Politicas e Diretrizes

Todo o processo de gerenciamento de problemas deve seguir as normas e politicas em vigor no TRE-
ES. Além disso, deve-se seguiras boas praticas paraagestao de servicos de TIC sugeridas pela biblioteca
ITIL, com foco em identificar, analisar e resolver as causas raiz dos problemas visando reduzir a

ocorréncia de incidentes.

5. Papéis e Responsabilidades

Papel Responsabilidade

Gestor de Problemas Analisar sugestdes de problemas, classificar e
priorizar problemas, coordenar a investigacao,
autorizar o encerramento e acompanhar os
indicadores do processo.

Grupo Saneador de Problemas Investigar e identificar problemas, determinar
causas raiz, desenvolversolu¢des permanentese de
contorno, e verificar a eficdcia das solugdes
implementadas.




6. Fluxo do Processo

Gerencimaneto de Problemas de TIC

Gestor de Problemas

Apresentar Problema

Base de dados de Problemas

Cancelar
sugestie de
problema

Sugestso de problema
cancelada

Analisar
sugestdo de
problema

Aceitar justificativa?

Autorizar
encerramenta

Classificar &
priorizar o
problema

Validar
Justificativa Problema

resalvido

Grupo de saneadorde problemas

Base de dados de Problemas

Investigar e

h Base de dados de Problemas

P
©) A | .
- prablema

prversd Solugio nio encontrada

investigacao do
problema

Mobilizar
tercelros?

Solugio de contorna sim
No A encontrada [ Registrar : Informar i)
»> solugio de T solugio de =)
contarno : cantorno =
: Continuar

Investigacso do
""" ' problema
Solicitar suporte
s Analisar soludo
extemo apresentada
I Nio

Solucionou o|
problema?

Causa raiz encontrada Mudanga efetuada

Registrar causa
raiz e solugio

Aprovar
solugio?

Soicitar @\
mudanca &/
Aguardar
mudanca Nio

Gerenciamento
de Mudancas

6.1. Apresentar problema

O fluxo do processo de gerenciamento de problemas comeca com a apresentacdo de um problema.
Essa manifestacdo podera ser originada de duas formas: por meio de atividades relacionadas a
outros processos de gerenciamento de servigos de Tl ou formalmente, pelos Gestores da STI,
mediante manifestacdo nos autos do processo SElI que trata da implementacdo deste
gerenciamento.

Responsaveis: Gestores STI.

6.2. Analisar sugestao de problema

A primeira tarefa do processo de gerenciamento de problemas é analisar a sugestao de problema,




qgue pode ser originada a partir de incidentes recorrentes, analise de tendéncias, ou identificagdo
proativa por equipes técnicas. Deve-se avaliar se a sugestdo contém informacdes suficientes e se
representa uma causa raiz potencial que justifique investigacao.

Responsdavel: Gestor de Problemas.

6.3. Cancelar sugestao de problema

A tarefa consiste em cancelar a sugestdo de problema quando esta ndo atender aos critérios para
ser registrada como um problema, como falta de informagGes essenciais, duplicidade com
problemas ja registrados, ou quando representa um incidente isolado e ndo uma causa raiz
potencial.

Responsavel: Gestor de Problemas.

6.4. Notificar partes interessadas

Atarefaenglobaa comunicacdo formalas partesinteressadas sobre o cancelamento dasugestdode
problema. A comunicagdo devera incluir a justificativa fundamentada para a decisdo tomada.

Responsavel: Gestor de Problemas.

6.5. Classificar e priorizar o problema

A tarefaabrange a definicdo da categoria do problema e sua prioridade, com base no impacto para
0s servicos e usuarios, urgéncia para o Tribunal, e esfor¢o estimado pararesolugdo. Essa classificagdo
determina a ordem de investigacdo e alocac¢do de recursos para a resolucdo do problema.

Responsavel: Gestor de Problemas.

6.6. Investigar e identificar o problema

A tarefa compreende a andlise detalhada do problema para determinar sua natureza, escopo,
componentes afetados e possiveis causas. Sdo utilizadas técnicas como andlise de logs, testes
controlados, replicacdo do problema em ambiente de homologacado, e metodologias como andlise
de causa raiz (RCA).

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.



6.7. Solicitar suporte ao prestador externo

A tarefa consiste em acionar o suporte técnico do fornecedor ou prestador de servigo extemo,
guando o problema envolve servicos ou ativos sob sua responsabilidade, ou quando é necessaria
expertise adicional para identificar a causa raiz do problema.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.8. Analisar solucao apresentada

A tarefa engloba a avaliagdo técnica da solugdo proposta pelo prestador externo, verificando sua
viabilidade, eficicia e potenciais impactos em outros componentes ou servicos. Essa andlise é
fundamental para determinar se a solug¢do deve ser aceita e implementada.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.9. Registrar justificativa

A tarefaabrange o registro formal da justificativa na BDP, quando ndo é possivelencontrar solugdo
para o problema, seja por limitacdes técnicas, relacdo custo-beneficio desfavordvel, ou restricdes
operacionais. Essa justificativa é submetida a validacdo para determinar a aceitagdo da ndo
resolucdo do problema.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.10. Validar justificativa

A tarefaconsiste em analisar e aprovara justificativa apresentada quando ndo é possivelencontrar
solugdo para o problema. Essa valida¢gdo deve considerar todos os fatores relevantes, incluindo
impacto do problema, custo de possiveis solucdes e restricdes operacionais.

Responsavel: Gestor de Problemas.

6.11. Registrar solucao de contorno

Atarefaconsiste em documentar detalhadamente a solugdo tempordria identificada para mitigar os
impactos do problema, enquanto uma solucdo definitiva ndo é implementada. O registro na BDP
deve incluir os passos especificos para aplicagdo, limitagées da solu¢do e impactos residuais.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.



6.12. Informar solu¢ao de contorno

A tarefa engloba a comunica¢do formal da solu¢ao de contorno a todas as partes interessadas,
incluindo equipes de suporte e usudriosafetados. Essa comunicagdo deve serclara, incluir instrugdes
precisas e destacar qualquer limitagdao ou impacto residual da solugao.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.13. Registrar causa raiz e solucao

Atarefaabrange a documentacdo detalhada da causaraiz identificada para o problema e da solucdo
definitiva proposta. O registro na BDP deve ser completo, incluindo todos os detalhes técnicos
relevantes, para facilitar a implementacdo da solucdo e servir como referéncia para problemas
similares no futuro.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.14. Solicitar mudanga

A tarefa consiste em iniciar uma requisicio de mudanca no processo de gerenciamento de
mudancgas, sera necessario utilizar o documento intitulado Requisicdo de Mudanga (RDM). Essa
requisicao devera ser preenchida quando a solucdo para a correcdo do problema exigir alteracées
em componentes da infraestrutura ou servigos de TI.

A RDM devera conter, no minimo, detalhes como: justificativa da mudanca, escopo, beneficios
esperados, cronograma desejado e outros elementos relevantes para garantir a integridade dos
sistemas e servigos envolvidos.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.

6.15. Verificar solu¢ao de problema

A tarefa compreende a avaliagdo da eficicia da solucdo implementada, para confirmar que o
problema foi adequadamente resolvido. Essa verificacdo pode incluir testes, monitoramento dos
componentes afetados e validagdo com usudrios.

Responsavel: Grupo de Saneador de Problemas.



6.16. Autorizar encerramento

A tarefaenglobaa aprovacdo formal para o encerramento do registro do problema, apds confirmar

que a solucdo implementada foi eficaz, que todos os documentos relevantes foram atualizados, e

que as licdes aprendidas foram registradas para melhoria continua do processo.

Responsavel: Gestor de Problemas.

7. Indicadores de Desempenho do Processo

7.1. Problemas Nao Resolvidos

Finalidade

Medir o percentual de problemas que permanecem sem resolucao
apos o prazo definido conforme sua prioridade.

Periodicidade

Semestral

Calculo

PNR = (QPNR/TTP) * 100, onde: PNR: Problemas n3o resolvidos;
QPNR: Quantidade de problemas n3o resolvidos no prazo; TTP: Total
de problemas.

Responsdvel pela medicdo

CIs

Tipo de Andlise

Quanto menor o PNR, mais eficiente é o processo de gerenciamento
de problemas.

Meta Esperada

25%

7.2. Quantidade de Incidentes Recorrentes

Finalidade

Avaliar o quantitativo de incidentes recorrentes relacionados a
problemas ja identificados.

Periodicidade

Semestral

Calculo

Quantidade de Incidentes Recorrentes = somatdrio de todos os
incidentes que sdo recorréncias de problemas ja registrados.

Responsdvel pela medicdo

CIs

Tipo de Anilise

Monitorar e reduzir a quantidade de incidentes recorrentes é
essencial para avaliar a eficacia das solu¢des implementadas. A
quantidade crescente pode indicar falhas na identificacdo de causas
raiz ou na implementacao de solugdes.

Meta Esperada

< 15incidentes recorrentes.
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8. Revisao do processo

Este processo de Gerenciamento de Problemas deve ser revisado pela Secdo de Apoio a Gestdo e a
Governanca de TIC (SAGGI), anualmente ou sempre que houver necessidade, devendo contar com o
apoio das demais se¢des da Coordenadoria de Sistemas Corporativos, Governanga e Inovagdo

tecnoldgica (CSGIT) e da Coordenadoria de Infraestrutura Tecnoldgica e Seguranca Cibernética (CIS).
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