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1. Introducédo e Objetivos do Documento

Este documento tem como objetivo estabelecer as caracteristicas do processo de
Gerenciamento de Problema a ser implantado no ambito do Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios — TIDFT.
O documento esté estruturado nos seguintes tdpicos:

e Objetivo do Processo;

e Beneficios Esperados;

e Politicas do Processo;

e Papéis e Responsabilidades;

e Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI);

e Fluxo do processo;

e Atividades do processo;

e Instrugdo de Trabalho;

¢ Indicadores de Desempenho do Processo;

¢ Indice de Maturidade do Processo.

2. Objetivo do Processo

O objetivo do Processo de Gerenciamento de Problema a ser implantado no ambito
do TIDFT pode ser descrito nos seguintes termos:

e Prevenir a ocorréncia de problemas e incidentes, eliminar a recorréncia de

incidentes e minimizar o impacto de incidentes que ndo podem ser

evitados.

3. Beneficios Esperados

Sao beneficios esperados com a implementacdo do Processo de Gerenciamento de
Problema no &mbito do TIDFT:
e Reducado na quantidade de incidentes, gerando maior confiabilidade nos
servigos de TI.
e Reducao dos riscos de indisponibilidade e seus impactos.
e Maior eficiéncia do processo de Gerenciamento de Incidentes, pela maior

confiabilidade e consisténcia das solucdes aplicadas.
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e Reducdo de violagcbes de nivel de servico relacionadas com

disponibilidade, capacidade e atendimento.

4. Definicdes

Segue abaixo uma lista de definicdes e conceitos importantes para este processo:

e Problema: E a causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente n&o
€ conhecida no momento em que o registro de problema € criado.
Normalmente um problema € identificado pela ocorréncia de um incidente,
todavia, um problema também pode ser descoberto pela analise a respeito
dos eventos ou da estrutura do servigo.

e Erro conhecido: Um problema identificado e que provavelmente possui
causa raiz e solucdo documentadas. Erros conhecidos sao criados na
conclusao da investigagao do problema.

e Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC): Sistema que armazena e
organiza todos os erros conhecidos e seus detalhes, em particular as suas
solugcdes aprovadas. Alguns erros conhecidos podem ter o seu registro com
informac@es inconclusivas sobre a causa raiz e sua solucéo, contudo devem
ter anotados todos os detalhes possiveis para uma futura investigacdao. A

BDEC é parte do Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Servigo.

5. Ciclo de vida

Os seguintes status seguem o ciclo de vida do Problema:

Status Descricao

O problema foi aberto e foi para andlise do Coordenador de
Aberto

Problema.
Aceito O Coordenador de problema aceitou o registro e esta sob sua

responsabilidade.

Em atendimento O problema estéa sendo tratado.

Pendente O Coordenador de problema contatou o fornecedor e depende
fornecedor dele para dar continuidade no atendimento.

O Coordenador de problema necessita de alguma informacéo do

Pendente usuario . o .
usuario para dar continuidade no atendimento.
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O Coordenador de Problema rejeitou o registro do problema

il como de sua responsabilidade.
Por motivo de restricbes para o atendimento definitivo do
Agendado problema é necessario aguardar alguma liberagcdo para dar
continuidade ao atendimento.
Concluido Quando a solucao foi aplicada ao problema.

6. Politicas do Processo

Politicas sdo intengdes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente.

Sédo utilizadas para direcionar decisbes e para garantir o desenvolvimento e a

implementacéo consistente de processos, papéis e atividades.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execuc¢ao do Processo de

Gerenciamento de Problema no ambito do TIDFT:

Politica 01: Todo problema identificado deve ser registrado

Descrigéo Um problema pode ser identificado de diferentes maneiras:
e Pela ocorréncia de um incidente cuja causa é desconhecida;
e Pelarecorréncia de um determinado incidente;
e Pela andlise dos registros de incidentes, e até mesmo pela
comunicacgdo de um fabricante de tecnologia.
Independentemente da maneira pelo qual € identificado, o problema para
ser tratado deve ser registrado.
Esse registro deve ocorrer no Sistema de Gerenciamento de Servigos de
TI. Quem identificou o problema pode registra-lo, preenchendo o
formulario. Essa acao encaminhara o problema para ser tratado.
Razao Formalizar a identificagdo do problema para posterior tratamento.
Beneficios o Permitir ao Gerente de Problema acompanhar o tratamento dado
aos problemas.
¢ Viabilizar o controle do ciclo de vida do problema.
e Permitir relacionar o problema e sua solugdo com outros registros
como: incidentes, mudancas, conhecimento e etc.
e Controlar a informacado incluida na Base de Dados de Erros
Conhecidos.

As seguintes informac¢des fazem parte do registro de um problema:

e |ID do problema: Numero identificador do problema (preenchido de forma
automatica);

Urgéncia:

Titulo: Titulo referente ao problema;

Descricao: Breve descricdo da ocorréncia do problema;
Servico afetado: Servico em que ocorre o problema;
Impacto: Impacto que esta causando o problema;

Urgéncia da resolucéo do problema;

Categoria: Categoria do chamado;
Subcategoria: Segundo nivel de categorizacdo do problema.
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Area: Terceiro nivel de categorizacdo do problema.
Origem: O que originou o problema;

Pessoa de contato: Pessoa que abriu o problema;
IC afetado: IC ou IC’s que foram afetados.

Politica 02: Deteccéo de problemas

Descricao O reconhecimento da existéncia de um problema pode ocorrer por
diversas formas:

A verificacdo da recorréncia de incidentes;
A ocorréncia de incidente excepcional;
Alarmes de monitoracao;

Analise técnica.

Como muitos incidentes sé@o resolvidos rapidamente ou ndo chegam a
causar grande impacto, ha pouca iniciativa em prevenir sua reincidéncia
ou validar as soluc@es aplicadas.

Assim, para que nao haja dependéncia de decisBes pessoais sobre

guando registrar um problema é necesséario estabelecer critérios que
determinem as condi¢cdes em que o registro de um problema é obrigat6rio.

Razao Determinar um gatilho claro e impessoal para a atuacado do processo na
andlise de incidentes, conforme citado na descri¢ao.
Beneficios e Promover a utilizagio do processo dentro da TI.
e Assegurar a investigacdo e analise de incidentes considerados
criticos.

e Favorecer a criacdo de registros de erros conhecidos e a utilizacao
da Base de Dados de Erros Conhecidos.

Quando um determinado incidente atender as condi¢des listadas abaixo, um registro de
problema deve obrigatoriamente ser realizado:

e Incidentes de prioridade 1 ou 2, cuja a categoria ndo possua erro conhecido
associado.
¢ Incidentes que violaram o requisito de nivel de servi¢o para resolucao.

Em ambos casos, o analista de problema deve ser o técnico que realizou a resolugédo do
incidente.

Politica 03: Registro de erro conhecido

Descricéo Os erros conhecidos sao problemas cuja causa raiz € conhecida e ha uma
solucdo para resolvé-lo. O conjunto dos seus registros forma a Base de
Dados de Erros Conhecidos e desempenham um papel muito importante
para a eficiéncia do processo de Gerenciamento de Incidentes.

De maneira a maximizar a utilidade das informacbes sobre os erros
conhecidos, o0 seu registro deve seguir um modelo.

Este modelo determina os detalhes e aspectos do erro conhecido que
devem ser anotados, mantendo um padréo consistente. Sera usado um
tipo especifico de registro de conhecimento, denominado como
“Problema/Solucao”.

Razéo Determinar um modelo para padronizar os registros de erro conhecido,
evitando que sua qualidade seja totalmente dependente do profissional
envolvido.
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Beneficios e Facilitar o registro, a gestao e organizagdo do erro conhecido.
e Simplificar a pesquisa das informacdes e aspectos dos erros
conhecidos.

e FEvitar que determinadas informa¢bes importantes sobre os
problemas e erros conhecidos ndo sejam registradas.

As seguintes informagdes devem ser registradas para os erros conhecidos:

e Servigos envolvidos;

e Resumo dos incidentes;

e Descricdo dos sintomas;

e Procedimento de diagnostico;

e Impacto observado;

e Lista cronoldgica dos eventos relacionados com os incidentes;

e Lista cronoldgica das ac¢des desenvolvidas no tratamento dos incidentes;
e Lista cronoldgica das acdes de investigacao realizadas e seus resultados;
e Descrigdo do diagnostico e da causa raiz;

e Solucéo para o erro.

Politica 04: Base de Dados de Erros Conhecidos

Descrigao A Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) é o repositério de
informacBes sobre as situagcbes em que o0s servicos de Tl e seus
componentes podem falhar e o que pode ser feito para restabelecer o seu
funcionamento.

Estas informagfes estdo organizadas em registros de Erros Conhecidos,
armazenados na Base de Conhecimento, por este motivo, a BDEC conta
com todas as funcionalidades de pesquisa, armazenamento e acesso que
a Base de Conhecimento dispde.

Razéo A BDEC disponibiliza um meio para que os profissionais envolvidos no
atendimento de incidentes possam acessar e pesquisar solugbes e
informacdes que serdo na sua resolucao.

Beneficios e Maior eficiéncia e eficacia para os processos de Gerenciamento de
Incidentes e Gerenciamento de Problemas.

¢ Reducdo de retrabalho pela divulgagéo de solugéo para incidentes.

e Divulgacado de conhecimento sobre os problemas e incidentes.

e Maior consisténcia e confiabilidade nas solu¢des aplicadas pelo
Seu uso repetido.
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Politica 05: A anélise de causa raiz

7

Descricao A investigacdo da causa raiz € a principal atividade do processo de

Gerenciamento de Problemas. Diversas decisGes do gerente do processo
dependem do resultado alcancado pela averiguacdo do problema.

Essa atividade é orientada pelas evidencias e sintomas identificados. Ela
busca encontrar a origem obscura dos incidentes e estabelecer meios
para eliminar ou controlar a fonte do problema.

O Analista de Problema precisa ter conhecimento técnico amplo, ser
imparcial, atencioso aos detalhes e preciso. Além disto, deve utilizar um
método durante o seu trabalho.

A andlise de causa raiz é a parte da investigacdo do problema que define
0 método a ser usado para se determinar a origem do problema, bem
como define as diretrizes e premissas que o Analista de Problema deve
observar durante o seu trabalho.

Razéo Um método eficaz e padronizado para a analise de causa raiz €
necessario para estabelecer previsibilidade, confiabilidade e repetibilidade
nas investigactes dos problemas.

Beneficios e Dar eficiéncia e eficacia a investigacdo de causa raiz de

problemas.

Permitir a realizacdo de auditorias e verificagdes.

Dar previsibilidade ao método, habilitando o seu controle.
Possibilitar a realizacao de treinamentos.

Evitar a influéncia de fatores pessoais na investigacao.

As seguintes diretrizes devem ser observadas durante a analise da causa raiz:

1-

2-

Devem ser coletados dados que comprovem a hipétese antes de se determinar a
causa raiz.

N&o devem ser feitas previsdes ou progndsticos sobre a causa do problema antes de
se verificar os dados. Determinar uma causa antecipadamente leva a distor¢do dos
fatos na tentativa de se comprovar a teoria sobre a falha.

Todos detalhes disponiveis devem ser levados em conta. Nao se deve descartar
dados, por mais 6bvios que parecam.

Dados e informag@es de problemas similares podem ser Uteis e aprimoram a andlise.

Apenas o que for absolutamente impossivel deve ser descartado. O resto, por mais
improvavel que seja, pode ser a causa raiz.

O erro humano pode contribuir para a falha, mas raramente é sua Unica causa. Uma
analise que indica somente erro humano, provavelmente foi incompleta. Isto leva a
uma impresséao de que pouco pode ser feito e a Unica solucdo seria a aplicacdo de
acOes disciplinares. Se houve erro humano, muito provavelmente ha erro em
procedimentos, treinamento e comunicagao.

Personalizar problemas leva uma cultura de desconfianga e transmite uma
mensagem de que ndo se deve comunicar problemas.
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Politica 06: Categorias de problemas

Descricao A organizacdo dos problemas em categorias € um ponto fundamental do
seu gerenciamento.
Categorizar 0s seus registros permite o rapido reconhecimento sobre os
servicos afetados, especificar o grupo ou o analista para sua investigagéo,
estabelecer prazos de atendimento e relacionar métricas sobre as
ocorréncias.

Razéo Organizar e distribuir os problemas de maneira eficiente.

Beneficios e Aumentar a eficiéncia do processo.

e Permitir a distribuicdo e organizacao dos registros de problemas.
o Estabelecer acdes predefinidas para o tratamento de problemas.

A estrutura de categoria para problemas segue a seguinte organizacao:

1

Servico: Indicacdo do servico principal afetado pelo problema;

2- Categoria: A acao para problemas sera sempre “Investigar”. Esta acdo é exclusiva
para o tratamento de problemas.

3- Subcategoria: Indicacdo do componente do servi¢co que apresentou a falha.

4- Area: Indicacdo do elemento do componente afetado, caso se aplique.

Caso o problema seja registrado a partir de um incidente, os itens acima podem ser 0s

mesmaos.

Politica 07: Prioridade, urgéncia e impacto

Descricéo

s

A prioridade € uma informag¢do que auxilia o Gerente de Problemas a
decidir sobre a alocacdo de recursos e o predominio das diversas
necessidades. Ela indica o que é mais urgente e importante.

Para precisar a prioridade de maneira adequada, deve-se levar em conta
as diferentes dimensdes do problema. Itens como:

A urgéncia e impacto dos incidentes relacionados;
A amplitude geral do impacto;

Os processos de negocio;

Os servicos envolvidos.

Por essa razéo, pode-se levar um tempo consideravel para se estabelecer
um conhecimento sobre todo o cenario do problema e ndo é possivel
aguardar esse processo, ja que a urgéncia e o impacto de um problema
sao declarados no seu registro.

Assim, esta politica define como a prioridade inicial do problema é
estabelecida. Porém, como o entendimento sobre o problema pode
mudar, o Gerente de Problema tem a autoridade para a qualquer
momento, alterar a prioridade fixada.

Razao

Dar celeridade ao inicio do processo de atendimento de problemas, e ao
mesmo tempo, conceder flexibilidade para a organizacdo do seu trabalho.

Beneficios

e Permitir ajustar as ac¢Bes do processo as necessidades de
negocio.
Comunicar sobre o cenario geral dos problemas em tratamento.

o Classificar os problemas por sua relevancia, possibilitando ao
Gerente de Problemas organizar seus recursos.

e Determinar a importancia dos problemas de maneira impessoal.
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As seguintes diretrizes devem ser observadas na priorizacdo de problemas:

e As classes de impacto e urgéncia de um problema seguem a mesma organizacao da
politica da priorizacdo de um incidente. A saber:

o Impacto:
= Servico;
= Forum;
= Setor;
=  Usuario.
o Urgéncia:
= Critico.
= Alta.
=  Média.
= Baixa.

Politica 8: Equilibrio entre o impacto e a solu¢ao do problema.

Descricéo Um problema pode ter diversas solucbes. Sua variedade é determinada
pelas opcbes de funcionamento e configuracdo de produtos, pelo
conhecimento do Analista de Problemas, pelas condi¢bes e complexidade
do ambiente operacional.

Dessa forma, o processo tem o desafio de produzir solu¢cdes e também
de escolhé-las. Portanto, a definicdo de diretrizes para a escolha entre
solucBes da consisténcia ao processo.

Razao Estabelecer critérios impessoais para a escolha de qual solucdo aplicar
para resolver o problema.

Beneficios e Rapidez na decisdo de qual solucdo é mais adequada para
resolver o problema.
e Estabelecer critérios para a deciséo.

Os seguintes pontos devem ser considerados na escolha de qual solugdo aplicar para
resolver um problema.

e Aplicabilidade
o A solucéo é apropriada e adequada para o tamanho do problema?
o As agles atuam diretamente na causa raiz e nos sintomas identificados?
o A solugdo tem o objetivo resolver o problema especifico para o qual foi
projetada?
e Exequibilidade
o Ha os recursos e conhecimento para aplicacao dos procedimentos técnicos
necessarios?
o Qual a complexidade de sua execucdo? Quantas equipes técnicas e passos
sdo necessarios para sua conclusédo?
o Como os efeitos da solugdo podem ser verificados?
e Flexibilidade
o Em caso de falha, h4 mecanismos para retornar o servico para um estado
funcional?
o Os efeitos colaterais esperados podem ser contidos?
e Demais consideracoes:
o Desconfiar de solucbes consideradas perfeitas. Se houvesse tal solucéo,
provavelmente ndo haveria o problema.
o Sempre ha o risco de que a aplicagdo de solucdes pode levar a outros
problemas e incidentes.

10
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o Em caso de duvida, buscar a opinido e visdo de diferentes especialistas.
o Dados histéricos e licbes apreendidas sdo importantes guias para a tomada
de deciséo.

7. Papéis e Responsabilidades

Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas
em um processo e atribuidas a uma pessoa, equipe ou funcdo. A seguir sédo
apresentados o0s papéis envolvidos no processo de Gerenciamento de Problema

proposto para a TI:

Dono do Processo — Secretario da SETIC

Perfil Profissional com perfil de Gestdo e autoridade funcional instituida
para alocar recursos, bem como definir a visdo e o0s objetivos de
negdécio do processo.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro
permanente do TIJDFT.

Objetivos Garantir a sustentabilidade do processo de Gerenciamento de
Problema no ambito da Diretoria de Sistemas e Informacéo do
TJDFT.

Tarefas/Atividades | Nao existem tarefas no processo relacionadas a esse papel.

Responsabilidades e Deliberar acerca da visdo e os objetivos de negécio do

/ Autoridades processo;

e Deliberar acerca da alocacdo de recursos no processo;
e Deliberar acerca de mudangas substanciais no ambito
processo.

Gerente de Problema — Subsecretarios das areas

Perfil S&do competéncias requeridas para este perfil:

e Experiéncia comprovada em gestdo de Processos de
Gerenciamento de Servico de TI, definicdo de métricas e
métodos para medicdo de indicadores de desempenho de
processo e elaboracdo de relatérios de desempenho de
processo;

e Sélidos conhecimentos em Gerenciamento de Servigo de TI;

e Capacidade analitica para tomar decisGes e propor melhorias no
ambito da gestao do Processo de Gerenciamento de Problema.

e Habilidade de pensar analiticamente, desenvolver modelos
abstratos e estabelecer relacédo de causa e efeito.

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro
permanente do TJDFT, visto a necessidade de lidar com equipes
terceirizadas.

Objetivos e Gerenciar a execucdo do processo de Gerenciamento de
Problema no &mbito da Tl do TIDFT.

11
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Monitorar a execu¢do do processo;

e Aferir os indicadores de desempenho do processo;
Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execugdo
do processo;

e Manter o registro de melhorias do processo (CSI Register).

e Decidir sobre o encerramento da investigacdo, em casos de
ndo concluséo sobre a causa raiz.
Decidir sobre a aplicacdo da solucao proposta.

e Encerrar o registro de problema.

e Priorizar e planejar problemas registrados pelos
Coordenadores de Problemas.

e Comunicar-se com 0s participantes, se necessario.
¢ Informar o Gerente de Mudancas, se necessario.

e Adiar problemas, se necessario.

o Decidir sobre investigacdes de erros conhecidos.

e Registrar requisicbes de mudanga ou requisi¢cdes de servico
para solucionar erros conhecidos.

o Realizar revisbes de problemas e documentar as lices
aprendidas.

e Fechar problemas e informar os participantes.

¢ Monitorar o progresso da Resolucdo de Problemas e Erros
Conhecidos, e tomar as medidas necessarias.

S&o competéncias requeridas para este perfil:

e Profissional técnico e especialista em infraestrutura ou
desenvolvimento de sistemas. Nesse perfil sdo contemplados os
profissionais de segundo e terceiro niveis, além de fornecedores.
e Boa capacidade de comunicagéo e organizagao.

e Capacidade de pensar analiticamente e desenvolver modelos
abstratos.

e Capacidade de correlacionar eventos e desenvolver relagtes
de causa e efeito.

Conhecedor das melhores préticas de gerenciamento de servicos de
TI.

Coordenar a execucédo do processo de Gerenciamento de Problema
no &mbito da Tl do TIDFT.

e Registrar o problema.
e Contribuir com o Analista de Problema durante a
investigacao e resolucéo do problema.

12
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e Realizar andlises periodicamente para ver se novos
problemas precisam ser registrados.

e Registrar problemas.

e Designar trabalhos a Analistas de Problemas e coordenar o
processo de Andlise de Causas Raiz.

e Registrar erros conhecidos.

e Informar o Gerente de Problemas.

e Designar erros conhecidos ao Analista de Problemas.
e Validar soluc¢des propostas para erros conhecidos.

e Validar o resultado de mudancas fechadas e fechar erros
conhecidos.

¢ Validar se um problema esta solucionado.

Sao competéncias requeridas para este perfil:

o Profissional técnico e especialista em infraestrutura ou
desenvolvimento de sistemas. Nesse perfil sdo contemplados os
profissionais de segundo e terceiro niveis, além de fornecedores.
e Boa capacidade de comunicacéo e organizagao.

o Capacidade de pensar analiticamente e desenvolver modelos
abstratos.

e Capacidade de correlacionar eventos e desenvolver relacdes
de causa e efeito.

e Conhecedor das melhores praticas de gerenciamento de
servicos de TI.

Realizar a investigacdo de problemas para identificar a sua causa
raiz e desenvolver solugBes para corrigir e prevenir a sua
recorréncia.

Investigacdo e diagndéstico do problema.
Resolver o problema.
Registrar o erro conhecido.

Investigar e diagnosticar problemas designados em busca de
solucdes de contornos e/ou causas raiz.

Revisar e aceitar ou rejeitar erros conhecidos designados.
Investigar e diagnosticar erros conhecidos designados e
propor solucgdes e solugdes de contorno.

e Implementar a¢fes corretivas e fechar erros conhecidos.

13
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Comunicador do Problema

Perfil Qualquer profissional da Tl que identifique e registre um problema.

Objetivos e Comunicar a existéncia de um problema, solicitando sua
analise e solucéo.

Tarefas/Atividades e Registrar o problema.

e Contribuir com o Analista de Problema durante a
investigacao e resolucdo do problema.

Responsabilidades/ e Registrar as informacg6es de maneira clara e precisa no
Autoridades registro de problema.

8. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI)

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos
atores envolvidos em um processo.
RACI é um acrénimo em inglés para:
e Responsible (Responsavel):
o Pessoa, funcdo ou unidade organizacional responsavel pela
execucao de uma atividade no ambito de um processo.
e Accountable (Responsabilizado):
o E o dono da atividade;
o Devera fornecer os meios para que a atividade possa ser
executada;
o Sera responsabilizado caso a atividade ndo alcance o0s seus
objetivos;
o Cada atividade s6 pode possuir um Accountable.
e Consulted (Consultado):
o Pessoas que deverdo ser consultadas durante a execucdo da
atividade;
o As informagbes levantadas junto a essas pessoas tornam-se
entradas para a execucao da atividade.
¢ Informed (Informado):
o Pessoas que serdo informadas acerca do progresso da execucao
da atividade.
A matriz RACI a seguir documenta a relacdo existente entre as atividades do

processo e 0s papeéis envolvidos na execucdo dessas:
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71N

TeEeLUT

SMART GROUP

Deteccgédo, Registro e

Categorizagdo do Problema. ! Al R

Err(l)%rllg;g;o e planejamento do | AR c

Investigacédo e diagndstico I A R R
Registrar e categorizar erro | A R

conhecido

Investigacdo de erro conhecido I A R

Aceitar solugéo de erro conhecido I A/R R

Resolugéo de erro conhecido I A R R R
Revisar e concluir problema I A/R C

Monitoramento de erro conhecido | AR C

e problema.

Responsavel — R; Responsabilizado- A; Consultado — C; Informado — I.
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9. Fluxo do Processo

Fluxo Macro

Incidente
periddico, anlise

de tendencia,

fomecedor
Priorizagdo e
programagio do
problema

Deteccdo, registro e
categorizagio do
problema

Gerenciamento de Problema

A2

Registro e
categorizagio do
Erro Conhecido

Investigagio e
Diagndstico

Investigacio do
Erro Conhecido

Fechamento e
resolugdo do
problema

Aceitacio de
solugdo de erro
conhecido

Resolugdo de Emo
Conhecido

Gerenciamento
de Incidentes

O

Requisigdo

o

Monitoramento
de problemas e
erro conhecido

Revisdo
periddica
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Deteccéo, registro e categorizacao do problema

do probl

Deteccdo,

Coordenador de Problema

Revisdo Incidents @usado
periodica de por problema
incidentes pendente
Revisar
incidentes
fechados

Criar novo
problema

Nio
Andlise de
tendéncia
periddica Relacipnar a
Realizar analise p:«w
de tendéncia »E

Andlise de
fomecedor Revisar
problema
publicado por
fomecedor

Programa de
melhoria de
SENigos

O

Relacionar
incidente a
problema
pendente

contorno
disponivel

Capturar
detalhes do
problema

Determinar
categorizagio
do problema

Atualizar
problema
pendente

Solugdo de

Documentar
solugio de
contorno

—r

Avaliar
prioridade de
problema

r

Enviar
problema

Relacionar
Incidente a
problema

Mover fase para
priorizagdo e
planejamento
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Priorizagao e planejamento do problema

to do problema

ejamen

iorizacdo e pl

Pr

Gerente de Problema

Mover fase para
priorizacio e
planejamento

O

Problema
resolvido

Problema Problema
documentado requer

corretamente? investigacdo?

Avaliar Discutir Sim sim Programar e
priotidade do problema com atualizar
problema envolvidos proxima fase

Informar
envolvidos

Motificar
Gerente de
Problema 3% Problema Sgendap Monitorar
apturar ' problema e problema
O detalhes do amnGe explicar motivos
relevante?

problema

Coordenar
alise de causa

Fechar
?@problema
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Investigacao e diagnostico do problema

Coordenador de problemas

dstico do

Awaliar
Informar priotidade do
envaolvidos Escalar problema
Coordenaranilise pyb?qna Sim Notificar
de causa raiz e = x Gerente de
designartarefas I N3o \/ Problema
Nio
: Causado por Criar novo erro
Causa rai Atualizar erro conhecido conhecido
solugdo. incidentes per}dé' e? Nio
cont{nx abertos

determiné:‘lk relacionados

Atualizar
registro de
problema

Relacionar
problema a
Escalagdo de erro conhecido

incidnetes

Analista de problema

Causa Raiz

Documetar
causa raiz

Investigar e
diagnosticar

Solugdo de
contorno bem
sucedida?  Sim

Sim Testar solugio Documentar

> o
o de contorno solugdo de
Spblahes contono
contorno)
identificaclq?

I Fechar tareda

de problema

Sim
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AART GRC

GRC

Resolucédo do problema (Registro e categorizagéo de erro conhecido)

Resolucdo do problema
(Registro e categorizacao do erro conhecido)

Criar hovo erro Determinar a Revisar solugdo
conhecido categorizagdo de contorno

Publicar?

Publicar
solugio de
contorno

3
L N3o
3
k-
b
S
Relacionar erro
conhecido a
mudanga
Informar
gerente de .
problemas Revisar com
gerente de
@ mudanga
@ Atualizar
E registro de erro
= Yg¢ conhecido
2 O 5 Einuar com
& L stigagao? f L
s P Sim
3 -
S N3o
o
(]

O

Escalar para
gente de
problemas

Monitorar erro
conhecido
Agendar erro
conhecido e ;@

explicar motivos
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Resolucéo do problema (Investigacdo do erro conhecido)

Resolugio do problema
(Investigacdo do erro conhecido)

Coordenador de problemas

Continuar com
a investigagdo
de problema

O

Atualizar e notificar
coordenador de
problemas

Atualizar
registro de erro
conhecido

O

problemas

Coordenar N3o

Escalar para
gerente de

<

investigacio do x <
erro conhecido I

Continuar com
investigagio

Investigaa'?o_do ‘erificar
erro conhecndo solugdo com
concluida? o5 envolvidos
Finalizar
proposta da

solugio

Revisar e validar
resutado da
tarefa e atualizar
erro conhecido

Analista de problemas

Solugdo
identificada

Documentar
Solugdo

Investigar e
diagnosticar

Atualizar
coordenador
de problemas
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Resolucéo do problema (Aceitacdo da solu¢cao para um erro conhecido)

Resolucio do problema
(Aceitacao da solucdo para um erro conhecido)

Gerente de problemas

Finalizar
solugdo
proposta

Solugdo
aprovada?

“erificar
solugdo com o3

RDM
necessatia?

‘/)‘(\ Sim

envolvidos

Continuar com Sim
a investigagdo?
Agendar erro Atua.li.zar e
conhecido e notificar
explicar motivo coordenador de
problemas
Monitorar Atualizar
erro's registro de erro
conhecidos cabherids

Requisicio de

necessaria

senvigo < x

Programar correcdo
e notificar o
coordenador de
problemas

Preparar RDM
e atualizar
registro

Determinar e
informar
requisitante do
SEeigo

Registro de
mudanga

Registro de
requisigdo de
Senico

Coordenar agdes
corretivas e atribuir
tarefas

O
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Resolucéo do problema (Resolug&o de um erro conhecido)

Resolucdo do problema
(Resolugdo de um erro conhecido)

Programar
correcio e notificar
coordenadro de

problemas

validacio e
fechamento da
requisicio de
servigo

Coordenador de problemas

Coordenar acdes
corretivas e
designar tarefas

“erificar se todos
os erros
conhecidos estio
fechados

Erro conhecido
resolvido

Revisar tarefas
e atualizar erro
conhecido

Fechar erro
conhecido

Continuar com
a investigacio
da solugio
Documentar Informar

resultados e gerente de

agdes propostas problemas

a de problemas

Implementar
agdes

corretivas

Avaliacio e
fechamento da
mudanca

Mudanca
rejeitada?

Informar o

Coordenador de mudancas

Mudanca bem
sucedida?

gerente de
problema

Informar
gerente de
problemas

co

Gerente de problemas

Todos os erros
conhecidos

associados
Fechar erro fechados?
conhecido e

informar

ordenador de
problemas
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Fechamento e revisédo do problema

Fech.

Coordenador de Problema

Fechar erro
conhecido

©—

Todos os erros
conhecidos
associados

fehados?

Determinar as
agdes
apropriadas

Fechar erro conhecido
e informar
coordenadro de
problema

©7

Walidar se o
problema estd
resolvido

Nio >©

Problema _ A_valiar
resolvido? prioridade do
problema
Sim

Gerente de problema

Problema
ainda
relevante?

Revisdo do K Realizar atividades Documentar
problema de revisdo de lighes
necessaria? problemas aprendidas

Criar relatdrio
de revisdo de
problema

Fechar
problema

Informar os
envolvidos sobre o
fechamento

@ Nio

Agendar
problema

@ Nio
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Monitoracao de problemas e erros conhecidos

Monitoracio de problemas e erros conhecidos

Gerente de problemas

Revisdo periddica
de problemas
aberto/agendado

Acdo
necessaria?

Monitorar

Agendar o problemas
problema e

explicar o motivo

Relacionado

aoerro {30

conhecido?

Todos os erros
conhecidos
associados
fechados?

Determinar as

MNio
@ agdes
l apropriadas

Revisdo periddica de
erro conhecido
aberto fagendado

Determinar
agdes
apropriadas

Rever problema
com 05 envolvidos
se apropriado

I Agendar I

problema e
explicar motivos

sim
Fechar
problema

= Agendar
" problema?

Atualizar
programagio e
designar recursos

Sim

Problema Continuar com
ainda a investigagio?
relevante?
Erro
conhecido
relevante?
> : >
Sim

Todos os erros

Monitorar Revisar com os]
Agendar erro erros envolvidos se
conhecido e conhecidos apropriado J
explicar motivos

Agendar erro
conhecido &

Erro
conhecido
resolvido?

Fechar erro conhecidos
conhecido associados
fechados?

Nio

Continuar com
x a investigacio?

x Agendar erro
conhecido?

explicar motivos
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10.Atividades do Processo

A seguir sdo documentadas as atividades do processo de Gerenciamento de Incidentes:

10.1 Deteccéo, Registro e Categorizacéo do problema.

O processo de
Coordenador de

deteccdo, registro e categorizacdo de problemas comeca quando o
Problemas determina que um registro de problema precisa ser aberto

para investigar um problema existente ou potencial. Esse processo pode ser iniciado em
resposta a um Unico incidente ou a uma série de incidentes relacionados, além de poder
ser o resultado da investigagéo proativa de um problema potencial.

Atividade: Revisar incidentes fechados

Descrigao:

Periodicamente, o Coordenador de problema deve rever os incidentes
fechados para detectar novos problemas ou relacionar incidentes a
problemas existentes que ndo foram resolvidos. Andlise de dados de
incidentes pode revelar que incidentes semelhantes ou recorrentes
séo relatados, o que significa que uma correcdo permanente deve ser
encontrada.

Selecione incidentes desde a ultima avaliagdo, utilizando os seguintes
critérios:
¢ Incidentes graves (alto impacto)
¢ Incidentes resolvidos por meio de uma solucdo alternativa ou
solucéo temporaria ndo corresponde a nenhum problema.
e Suspeita de problema (como identificado pelas partes
interessadas)
e Os candidatos para problemas

Todos os incidentes fechados ndo resolvidos através de uma solucao
definitiva, correcdo temporaria, ou solucdo de contorno precisa ser
combinado com os problemas existentes, ou um novo problema deve
ser criado.

Entrada

Incidentes fechados.

Saida

Problemas detectados.

Responséavel

Coordenador de Problema

Atividade: Rel

acionar incidente a Problema pendente

Descricao:

Se o incidente é causado por um problema pendente, o incidente tem
de ser associado ao problema. Se necessario, o problema é atualizado
e o0 analista de problemas € notificado (por exemplo, quando uma
solucéo de contorno for aplicada).

Entrada

Incidente em investigac&o.

Saida

Incidente relacionado a problema.

Responsavel

Coordenador de Problema
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Atividade: Criar novo problema

Descrigéao: Se nao houver problema previamente estabelecido, um novo problema
€ criado (por exemplo, com base no incidente selecionado). Detalhes
do incidente séo copiados para o problema. Um novo problema pode
ser criado a partir de um incidente registado (reativa) ou de forma
proativa, identificando problemas e erros conhecidos antes de ocorrer
incidentes.

Entrada Problema detectado.

Saida Problema registrado.

Responsavel | Coordenador de Problema

Atividade: Capturar detalhes do Problema

Descrigéao: Depois que um problema for identificado ou detectado, ele deve ser
devidamente registado. O Gerente de Problemas preenche os
detalhes do problema (alguns campos sdo copiados do incidente
relacionado). Uma breve descricdo € adicionada ou atualizada para
definir o problema em mais detalhes. O problema deve ser descrita em
termos de sintomas e impacto do problema a partir de uma
perspectiva de negdécio. Gravando detalhes do problema consiste nas
seguintes atividades:

e Determinar servigo afetado (s) e itens de configuracgéo;

e Determinar o impacto sobre o negocio;

e Fornecerd um cédigo de impacto e a descri¢ao;

e Determinar os tipos de modelo, versdo ou IC que tenham este
problema especifico;

e Determinar as condi¢des especificas em que uma interrupgéo
do servico pode ocorrer.

Entrada Problema registrado.

Saida Detalhes do problema registrado.

Responsavel | Coordenador de Problema

Atividade: Determinar a categorizacdo do problema

Descricao: Determinar a categoria correta para o problema.
Entrada Detalhes do problema registrado.

Saida Categoria de problema selecionado.
Responsavel | Coordenador de problema.

Atividade: Documentar solucéo de contorno

Descricao: Documentar a solucéo identificada do incidente relacionado.
Entrada Incidente com solucdo de contorno identificada.

Saida Solucédo de contorno documentada.

Responsavel | Coordenador de problema.
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Atividade: Enviar problema

Descrigéao: Rever e completar os detalhes do problema, incluindo uma descricéo.
Salvar o problema e atualizar a fase de problema, priorizacao,
atribuicdo e programacao do problema, em seguida, a prioridade sera
apresentada com base no cédigo de impacto e urgéncia.

Entrada Problema com as informacdes preenchidas.

Saida Problema enviado para atendimento.

Responsavel | Coordenador de problema.

Atividade: Relacionar Incidentes ao problema

Descricdo: Procurar incidentes que séo causados por este problema e relacionar
estes incidentes para o novo problema.

Entrada Problema registrado.

Saida Incidentes relacionados ao problema.

Responsavel | Coordenador de problema.

Atividade: Mover fase para priorizacdo e planejamento

Descricao: Atualizar a fase de Priorizacdo e Planejamento e salvar o registro.
Entrada Problema em atendimento.

Saida Problema em fase de priorizacao e planejamento.

Responsavel | Coordenador de problema.

Atividade: Realizar andlise de tendéncia

Descricdo: Revisar eventos e dados de monitoramento (por exemplo tendéncias,
desempenho e disponibilidade). Identificar potenciais problemas, tais
como problemas de capacidade e desempenho. Analisar os dados
fornecidos pela disponibilidade, capacidade e gerenciamento de
seguranca para determinar possiveis problemas.

Entrada Problema em fase de priorizacdo e planejamento.

Saida Andlise de tendéncia realizada.

Responsavel | Coordenador de problema.

Atividade: Revisar problemas publicados pelo fornecedor

Descrigao: Revisar as informacdes de fornecedores periodicamente para
identificar problemas e erros conhecidos (isto €, os erros conhecidos
descoberto e publicado por provedores). Um exemplo do item é uma
falha de seguranca conhecida.

Entrada Problema em atendimento.

Saida Problemas publicados pelo fornecedor revisado.

Responsavel | Coordenador de problema.
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Atividade: Atualizar problema pendente

Descrigéao: Atualizar problemas pendentes (e os erros conhecidos relacionados)
com informacbes e detalhes capturados a partir de fornecedores e
outras fontes. ApGs a atualizacdo, as partes interessadas e Analista
Problema responséavel podem ter de ser informado de novas ideias.

Entrada Problema em atendimento.

Saida Problema pendente atualizado.

Responsavel | Coordenador de problema.

10.2 Priorizacao e planejamento do problema

O processo de priorizacdo e planejamento de problemas |lhe da a oportunidade de
estabelecer a prioridade dos problemas e de planejar atividades de resolugcdo, como a
definicdo de prazos para a andalise da causa raiz, a investigagdo de solugfes e as datas
previstas de resolugao.

Atividade: Avaliar prioridade do Problema

Descricdo: A prioridade do problema é avaliada com base no impacto, urgéncia,
gravidade, frequéncia e risco. Por exemplo, a frequéncia de incidentes
recorrentes podem influenciar a urgéncia para resolver o problema,
também pode ser necessaria uma avaliagdo de risco. Devido a
limitacdes de recursos, € importante concentrar-se nos problemas que
tém o maior impacto sobre o negécio (por exemplo, disponibilidade de
Servicos, riscos e satisfacao do cliente).

Entrada Problema registrado.

Saida Prioridade do problema avaliada.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Discutir problemas com os envolvidos

Descricgao: Discutir o problema com as partes interessadas durante uma reunido
de problema e chegar a um acordo sobre a prioridade para resolver o
problema.

Entrada Problema registrado.

Saida Problema priorizado pelas partes interessadas.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Programar e atualizar préxima fase

Descricao:

Determinar os prazos para as etapas de problema. Datas alvo séo
determinadas com base na prioridade e impacto sobre os servigcos
afetados. Este planejamento também considera se uma solucdo de
contorno ou solucao definitiva esta disponivel. O problema é atribuido
ao grupo responsavel. Em seguida atualiza o Problema para a préxima
fase de Investigacdo e Diagndstico.
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Entrada Problema priorizado pelas partes interessadas.
Saida Problema encaminhado para a préxima fase.
Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Informar envolvidos

Descrigéao: Informar as partes interessadas do planejamento e recursos atribuidos
para investigar o problema.

Entrada Problema encaminhado para a proxima fase.

Saida Informacéo dos envolvidos realizada.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Agendar o problema e explicar os motivos

Descrigao: Agendar o problema para um periodo de tempo especificado.
Documentar o motivo e atualizar o status do problema para o status
agendado. Periodicamente, o Gerente de Problemas analisa o0s
problemas agendados para determinar agbes apropriadas.

Entrada Necessidade de agendar o problema.

Saida Problema agendado.

Responsavel | Gerente de Problema.

10.3 Investigacao e diagndéstico

O procedimento de investigacao e diagnéstico de problemas tem o objetivo de identificar
a causa raiz de um problema. Quando apropriado, o0 Gerenciamento de Problemas deve
desenvolver e manter solu¢cdes de contorno para permitir que o Gerenciamento de
Incidentes auxilie na restauracéo dos servicos.

Atividade: Coordenar Andlise de Causa Raiz e Designar tarefas

Descricao: Determinar as habilidades e os recursos necessarios para investigar o
problema. Criar e atribuir tarefas para a analise do Problema. A data
de vencimento para a tarefa atribuida é preenchido pelo Coordenador
problema. Recursos adicionais podem ser utilizados para esta andlise
(por exemplo, contato de fornecedores e outros especialistas).
Monitorar as tarefas de problemas pendentes.

Entrada Investigacdo de Causa raiz em andamento.

Saida Andlise de causa Raiz e tarefas coordenada.

Responsavel | Coordenador de Problema.
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Atividade: Investigar e Diagnosticar

Descrigéao: O Analista de problema analisa a tarefa de problema e investiga e
diagnostica o problema. Ele determina a solu¢cdo de contorno e
encontra a causa raiz.

Entrada Investigacdo de Causa raiz em andamento.

Saida Execucdo de investigacdo e diagndstico iniciada.

Responsavel | Analista de Problema.

Atividade: Documentar Causa Raiz

Descrigao: Documentar a causa raiz na tarefa de problema. A tarefa de problema
pode ser fechada e o Coordenador de Problema informado sobre o
progresso.

Entrada Causa Raiz identificada.

Saida Causa Raiz documentada.

Responsavel | Analista de Problema.

Atividade: Testar Solugcdo de contorno

Descrigao: Testar a solucéo identificada para avaliar a aptiddo para a resolugéo
de incidentes relacionados.

Entrada Solucao de contorno identificada.

Saida Solucdo de contorno testada.

Responsavel | Analista de Problema.

Atividade: Documentar Solugdo de contorno

Descricao: Atualizar a solucdo de contorno e informar as partes interessadas.
Entrada Solucdo de contorno testada.

Saida Solucgéo de contorno documentada.

Responsavel | Analista de Problema.

Atividade: Fechar tarefa de problema

Descricdo: O Analista de Problema fecha a tarefa e documenta os resultados. Se
for o caso, 0 analista de problemas também documenta as razdes da
causa raiz ndo ter sido identifica. Se o analista de problemas néo
consegue encontrar a causa raiz a tarefa pode ser fechada.

Entrada Causa Raiz ou Solucdo de contorno identificada.

Saida Problema fechado.

Responsavel | Analista de Problema.
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Atividade: Atualizar registro de problema

Descrigao: O Coordenador de Problema monitora o progresso das tarefas
relacionadas a um registro de problema. Todas as tarefas fechadas
sdo analisadas e detalhes da solucdo de contorno e Causa Raiz da
tarefa sdo validados. O Coordenador de Problema atualiza os campos
relevantes sobre o registro de Problema.

Entrada Problema fechado.

Saida Problema atualizado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Notificar o Gerente de Problema

Descrigao: Escalar para o Gerente de Problemas e informar que séo necessérios
recursos adicionais para resolver o problema. Feito isso deve-se
modificar a fase do problema para a fase anterior (Planejamento e
Priorizacdo de Problema).

Entrada Problema fechado.

Saida Gerente de problemas notificado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Atualizar qualquer incidente aberto relacionado

Descrigéao: Atualizar quaisquer incidentes em aberto relacionadas e aconselhar o
Analista de Incidente atribuido que uma das causas raiz e/ou solugdo
de contorno foi identificada. (Uma atualizacdo serd feita no Log de
atividade no registro de incidentes quando o registro de problemas é
salvo com uma solucdo de contorno for atualizado).

Entrada Problema fechado.

Saida Incidentes relacionados atualizados.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Relacionar problema ao erro conhecido e atualizar

Descricao: O problema é movido para a fase de resolugcdo de problemas e
relacionado ao registro de erro conhecido existente.

A resolucéo do problema depende da resolugdo deste erro conhecido
(j& atribuido a um Coordenador de Problemas).

Entrada Problema fechado.

Saida Problema relacionado a erro conhecido.

Responsavel | Coordenador de Problema.
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10.4

Resolucéo do problema

Quando a fase de investigacdo e diagndstico de Gerenciamento de Problemas tiver
identificado a causa raiz de um incidente, a fase de resolu¢édo do problema sera iniciada.
A fase de resolugéo do problema inclui atividades de erro conhecido, desde a criacao até
a descoberta de uma solugéo para um erro conhecido.

10.4.1 Resolucéo do problema (Registro e categorizacéo do erro
conhecido)

O processo de registro em log e categorizacao de erros conhecidos inclui a criagdo
de registros de erro conhecido e a elaboracdo da descricdo da causa subjacente e
da possivel solugdo de contorno (se esta for identificada).

Atividade: Criar novo Erro Conhecido

Descricdo: Depois que o problema for diagnosticado com sucesso, um novo
registro de erro conhecido é criado usando detalhes do problema.
Documentar os detalhes do erro conhecido, incluindo a causa raiz e
ICs que estdo em falta.

Entrada Problema diagnosticado.

Saida Erro Conhecido registrado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Determinar Categorizacao

Descricdo: Determinar a categorizagdo da causa raiz, que é inicialmente copiado
do problema.

Entrada Erro Conhecido registrado.

Saida Erro Conhecido categorizado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Revisar solu¢cdo de contorno

Descricdo: Revisar a solugdo de contorno para determinar se ela deve ou néo ser
publicada.

Entrada Solucdo de contorno identificada.

Saida Solucédo de contorno revisada.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Publicar solucdo de contorno

Descrigao: Atualizar a solugdo de contorno documentada no erro conhecido e
problema, publicar e informar as partes interessadas.
Entrada Solucado de contorno revisada.
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Saida Solugéo de contorno publicada.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Relacionar erro conhecido a mudanca

Descrigao: Relacionar a causa raiz para a mudancga original que causou o0
problema.

Entrada Erro conhecido identificado.

Saida Erro conhecido relacionado a mudanca.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Revisar com Gerente de Mudancga

Descrigao: Notificar o Gerente de Mudangas e determinar ac¢des corretivas, tais
como remediar ou reimplementacdo da mudanca. Dependendo do
resultado da acédo corretiva a investigacdo da solugdo continua.

Entrada Erro conhecido relacionado a mudanca.

Saida Erro conhecido relacionado revisado pelo Gerente de Mudanca.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Agendar Erro conhecido e explicar motivo

Descrigao: O problema e erro conhecido sdo agendados por um periodo de
tempo especificado pela atribuicdo de uma prioridade baixa. Apds o
periodo de tempo especificado, o problema é revisto para determinar
0S préximos passos.

Entrada Necessidade de agendamento do Erro Conhecido.

Saida Erro Conhecido agendado.

Responsavel | Gerente de Problema.

10.4.2 Resolucéao do problema (Investigacéo do erro conhecido)

O processo de investigacdo de erros conhecidos tem o objetivo de definir uma
correcdo temporaria ou uma solucdo permanente para o erro conhecido. Diferentes
alternativas de solugdo podem ser avaliadas até que uma solugéo definitiva possa
ser proposta ao Gerente de Problemas.

Atividade: Atualizar Registro de Erro Conhecido

Descricdo: O Coordenador de Problema atribui um ou mais tarefas de erro
conhecidos para Andlise de Problemas para investigar e determinar
solucdes ou correcdes apropriadas para o erro conhecido.

Entrada Erro Conhecido em andlise.

Saida Registro de Erro Conhecido atualizado.

Responsavel | Coordenador de Problema.
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Atividade: Coordenar Investiga¢cdo do Erro Conhecido

Descrigéao: O Coordenador de Problema atribui um ou mais tarefas de erro
conhecidos para os analistas de problema investigar e determinar
solucbes ou correcBes apropriadas para o Erro Conhecido. Ele deve
inserir uma data alvo para a tarefa, rever as informacdes copiadas
através do registro de Erro Conhecido e atualizar conforme o caso.

Entrada Registro de Erro Conhecido atualizado.

Saida Investigacdo do Erro Conhecido coordenado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Investigar e Diagnosticar

Descrigao:

Determinar solucéo para o erro;

Determinar possiveis solu¢des ou corre¢ces de contorno para
0 erro conhecido;

Dependendo da prioridade e/ou impacto do erro conhecido, o
foco na definicAo de uma solucdo de contorno que pode ser
proposto ou implementado dentro de um curto espaco de
tempo.

Solugbes de contorno servem como uma alternativa temporaria para
fornecer recuperacdo para o servico afetado ou como uma melhoria
temporaria do servigo nos casos em que uma correcao definitiva ainda
nao esta disponivel ou viavel.

Se a solugcdo de contorno deve ser implementada através de uma
mudanca, esta deve ser considerara como um candidato a solucdo
definitiva. O analista de problemas determina se é capaz de resolver o
erro ou se sdo necessarios recursos adicionais (isto é, habilidades e
tempo).

Entrada

Registro de Erro Conhecido atualizado.

Saida

Investigacdo e Diagndstico em andamento.

Responsavel

Analista de Problema.

Atividade: Documentar solucéo

Descricdo: Documentar a solugéo, incluindo uma avaliagdo de impacto, uma
estimativa dos custos, e 0S recursos necessarios para implementar a
solucéo.

Entrada Solucdo Proposta revisada.

Saida Solugdo documentada.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Atu

alizar Coordenador de Problemas

Descricao:

Atualizar o Coordenador de problema das acbes realizadas.

Entrada

Documento de Solucdo proposta finalizado.
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Saida

Coordenador de Problemas atualizado.

Responsavel

Analista de Problema.

Atividade: Revisar e validar os resultados da tarefa e atualizar Erro Conhecido

Descrigéao: Revisar a solucdo proposta conforme identificado pelo analista de
problemas. A solucdo é definida na tarefa. Atualizar o erro conhecido
com as atualizacbes a partir da tarefa. Determinar se a solucdo
proposta é aceitavel (por exemplo, por meio de testes ou discutir com
outros especialistas técnicos). Se vérias solucdes sao definidas,
selecionar a melhor solucdo. Certificar-se de que o processo de
validacao inclui as seguintes consideracdes:

e Custos e recursos necessarios para implementar a solugao;
e Riscos para implementar a solucéo.

Entrada Solucgéo detectada.

Saida Revisdo da solucdo proposta e atualizacdo do Erro conhecido.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Finalizar Documento de Soluc¢éo proposta

Descrigao: Finalizar a documentacdo da solugcdo na tarefa de erro conhecido.
Certificar-se de incluir as acdes necessarias para implementar a
solucéo.

Entrada Investigacdo e Diagnostico realizados.

Saida Documento de Solucéo proposta finalizado.

Responsavel | Analista de Problema.

10.4.3Resolucéo do problema (Aceite da solucdo do erro conhecido)

O processo de aceite da solugdo para um erro conhecido comeca quando uma
solucéo foi identificada e documentada. Esse processo revisa e aprova a solugcéo
para implementacéo, levando em consideracdo seu custo e impacto para as partes

envolvidas.

Atividade: Verificar Solu¢cdo com os envolvidos

Descrigao: Analisar e validar a solugéo proposta. Discutir o custo e o impacto da
solucdo com as partes interessadas durante uma reunido com o
Gerenciamento de Problemas.

Entrada Solucédo detectada.

Saida Solucéo analisada pelos envolvidos.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.
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Atividade: Agendar erro conhecido e explicar motivos

Descrigao: O erro conhecido e problema relacionado ser4d agendado por um
periodo de tempo especificado. Atualizar o status (agendado),
prioridade, programacdo do problema e erro conhecido. Determinar a
data em que o problema e erro conhecido devem ser revistos para
acles adicionais.

Entrada Necessidade de agendamento do Erro Conhecido.

Saida Erro Conhecido agendado.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.

Atividade: Atualizar e notificar o Coordenador de Problema

Descrigao: Atualizar o registro com a decisdo de continuar com a solucdo de
Investigacdo e notificar o Coordenador de Problema. Retornar a fase
de "Investigacdo de erro Conhecido ".

Entrada Investigacdo em andamento.

Saida Coordenador de Problema notificado.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.

Atividade: Determinar e informar solicitante do servigco

Descrigao: Identificar o solicitante do servigo e aconselhar que uma solicitacédo de
servico é necessaria para 0 progresso da solucao.

Entrada Necessidade de informar o solicitante.

Saida Solicitante informado.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.

Atividade: Programar Correcao e notificar o Coordenador de Problemas

Descricdo: Agendar a implementacdo de agbes corretivas para resolver o erro
conhecido. Atribuir o erro conhecido ao Coordenador Problema.

Entrada Implementacdo necessaria.

Saida Implementacdo agendada.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.

Atividade: Preparar RDM e atualizar registro de Erro Conhecido

Descrigao: Preparar a RDM através da coleta de dados necessérios para a
conclusdo da RDM. Seguir os procedimentos, conforme definido pelo
Gerenciamento de Mudancgas, para criar a RDM.

Entrada Necessidade de mudanca para implementacdo da solucéo.

Saida Registro de RDM atualizada.

Responsavel | Gerenciamento de Problemas.
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10.4.4Resolucéao do problema (Resolucéo do erro conhecido)

A resolucdo de erros conhecidos € o processo com o qual as partes envolvidas
podem garantir a implementacdo de um erro conhecido. Isso ocorre ap6s uma
solugdo para o erro conhecido ter sido determinada pelo Analista de Problemas,
validada pelo Coordenador de Problemas e aprovada pelo Gerente de Problemas.
Foi determinado que a correcdo pode ser aplicada por meio de uma requisicdo de
mudanca, de uma requisicdo de servico ou diretamente pelo Analista de Problemas.

Atividade: Coordenar a¢des corretivas e designar tarefas

Descrigéao: Atribuir tarefas de Analise de Problemas para executar as atividades
de resolucao do erro conhecido.

Entrada Solucao de erro conhecido determinada.

Saida Tarefas desighadas e acbes coordenadas.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Implementar acdes corretivas

Descrigao: O Analista de Problema implementa ac¢des corretivas na solugdo para
corrigir o erro conhecido e assim evitar a repeticdo de incidentes.
Apods a conclusdo, a tarefa é fechada e o Coordenador de Problema é

informado.
Entrada Solucgéo de erro conhecido determinada.
Saida Acdes corretivas implementadas.

Responsavel | Analista de Problema.

Atividade: Revisar tarefa e atualiza Erro Conhecido

Descrigéo: O Coordenador de Problema monitora o andamento das tarefas,
completa os detalhes dos comentarios e atualiza o registro de Erro
Conhecido.

Entrada Acdes corretivas implementadas.

Saida Tarefa atualizada e Erro conhecido atualizado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Fechar Erro Conhecido

Descricao: Atualizar o registro e em seguida fechar o erro conhecido.
Entrada Erro conhecido atualizado.
Saida Erro conhecido resolvido.

Responsavel | Coordenador de Problema.
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Atividade: Resultados dos testes documentados e a¢cdes propostas

Descrigéao: Esta agdo é acionada se a correcdo aplicada néo resolver o erro,
baseado no resultado dos testes documentados para determinar
acles propostas, em seguida informar o Gerente de Problemas para
determinar os préximos passos.

Entrada Erro conhecido aplicado.

Saida Resultados dos testes validados e a¢des sugeridas.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Informar Gerente de Problemas

Descricdo: O Gerente de Problemas é informado que o registro de Problema
esta pronto para revisdo.

Entrada Erro conhecido Resolvido.

Saida Gerente de Problema Informado.

Responsavel | Coordenador de Problema.

Atividade: Fechar erro conhecido e informar o Coordenador de Problemas

Descrigéao: Apo6s o Erro Conhecido ter sido resolvido, o Gerente de Problemas
fecha o Erro Conhecido e informa o Coordenador Problema.
Entrada Erro conhecido Resolvido.
Saida Erro conhecido fechado e Coordenador de Problema informado.
Responsavel | Gerente de Problema.
10.5 Fechamento e Revisdo do problema

Apés a resolugdo de um erro conhecido, todos os problemas relacionados sé&o
automaticamente encaminhados da fase de Resolu¢cdo do Problema para a fase de
Fechamento e Revisdo do Problema. Nessa fase, os problemas precisam ser revisados
para determinar se todos os erros relacionados foram resolvidos e para validar se o
problema também esta resolvido.

Atividade: Validar se o problema esta resolvido

Descrigéo: Validar se o problema foi resolvido. Dependendo da natureza do
problema, pode ser necessario manter o problema aberto por um
periodo de tempo especifico (por exemplo, para um periodo de
avaliacdo). Se nenhum incidente ocorrer novamente, o problema pode
ser fechado.

Entrada Problema resolvido.

Saida Problema avaliado.

Responsavel | Coordenador de Problema.
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Realizar atividades de revisdo de problemas e coordenar o processo
de revisdo formal. Incluir todas as partes envolvidas na resolugéo do
problema.

Problema resolvido.

Problema revisado.

Gerente de Problema.

Analisar os resultados do problema e documentar as licdes
aprendidas.

Problema resolvido.

Licbes aprendidas documentadas.

Gerente de Problema.

Criar um relatério formal de avaliacdo do problema e informar as
partes interessadas.

Problema resolvido.

Relatério de revisao criado.

Gerente de Problema.

Atualizar o problema antes de fechar o registro. Assegurar que todas
as informacdes referentes ao problema estdo completas e selecionar
um codigo de encerramento.

Problema resolvido.

Problema Fechado.

Gerente de Problema.

Informar os envolvidos de que o problema foi resolvido.

Problema Fechado.

Notificacdo enviada aos envolvidos.

Gerente de Problema.
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10.6

Monitoramento de erro conhecido e problema

O modulo de Gerenciamento de Problemas monitora o impacto continuo de problemas e
erros conhecidos em servicos de usuarios. No processo de monitoracdo de problemas e
erros conhecidos, o Gerente de Problemas revisa periodicamente os registros de
problema e erro conhecido e monitora o progresso das atividades nesses registros em
relacéo as datas previstas combinadas com as partes envolvidas.

Atividade: Monitorar problema

Descricao: O Gerente de Problemas monitora a fila de problemas abertos.
Entrada Problema em andamento.

Saida Problema monitorado.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Determinar as agdes corretivas

Descrigéao: O Gerente de Problemas investiga a causa do atraso e determina
acbes corretivas (por exemplo, atribuir recursos adicionais ou
modificar o planejamento).

Entrada Problema em andamento.

Saida Acdes corretivas determinadas.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Revisar o problema com os envolvidos (se necessario)

Descricao: Ajustes no planejamento e acbes sdo discutidos com as partes
interessadas para determinar prioridades e planos alternativos.

Entrada Problema em andamento.

Saida Problema revisado com os interessados.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Agendar o problema e explicar motivos

Descricao: O problema e erro conhecido sera prorrogado por um periodo de
tempo especificado (baixa prioridade). Apés o periodo de tempo
especifico, o problema é revisto para determinar as proximas acoes.

Entrada Problema em andamento.

Saida Problema agendado.

Responsavel | Gerente de Problema.
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Atividade: Monitorar erros conhecidos

Descrigéao: O Gerente de Problemas analisa periodicamente os erros conhecidos
agendados para determinar se as circunstancias mudaram e se
continua com a investigacdo e resolucdo. O Gerente de Problemas
cria uma lista (ou relatério) de todos os erros conhecidos agendados.

Entrada Problema em andamento.

Saida Erros conhecidos monitorados.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Determinar as a¢gdes apropriadas

Descricdo: Determinar as agfes apropriadas para rever o cronograma planejado,
0os recursos disponiveis, alterar a prioridade ou propor que um
problema agendado deve ser re-investigado. O registro do problema é
atualizado com as ag¢fes propostas.

Entrada Problema em andamento.

Saida Programacéo revisada.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Revisar com os envolvidos (se necessario)

Descrigéao: Ajustes no planejamento sdo discutidos com as partes interessadas
para determinar prioridades e planos alternativos.

Entrada Problema em andamento.

Saida Problema revisado com os interessados.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Agendar erro conhecido e explicar os motivos

Descricdo: O problema deve ser agendado por um periodo de tempo especifico
(baixa prioridade). ApGs esse periodo de tempo o problema é revisto
para determinar as proximas acoes.

Entrada Problema em andamento.

Saida Erro conhecido agendado.

Responsavel | Gerente de Problema.

Atividade: Fechar erro conhecido.

Descricao: Fechar o registro de erro conhecido.
Entrada Causa identificada.

Saida Registro de Erro conhecido fechado.
Responsavel | Gerente de Problema.
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Atualizar o planejamento e o0s recursos atribuidos para o problema.

Problema em andamento.

Programacéo atualizada e recursos designados.

Gerente de Problema.

11. Instrucédo de trabalho

Deteccéo, Registro e Categorizagédo do problema.

Revisar incidentes fechados

Periodicamente, o Coordenador de problema deve rever os
incidentes fechados para detectar novos problemas ou relacionar
incidentes a problemas existentes que ndo foram resolvidos.
Andlise de dados de incidentes pode revelar que incidentes
semelhantes ou recorrentes sé@o relatados, o que significa que
uma correcado permanente deve ser encontrada.

Coordenador de Problema

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema

Relacionar incidente a Problema pendente

Se o incidente é causado por um problema pendente, o incidente
tem de ser associado ao problema.

Coordenador de Problema

Sob demanda.
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Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema

Capturar detalhes do Problema

Depois que um problema for identificado ou detectado, ele deve
ser devidamente registada. O Gerente de Problemas preenche
os detalhes do problema (alguns campos sdo copiados do
incidente relacionado).

Coordenador de Problema

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;

Criar novo problema

Se néo houver problema previamente estabelecido, um novo
problema é criado (por exemplo, com base no incidente
selecionado).

Coordenador de Problema

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacao;

Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema

Determinar a categoriza¢cdo do problema

Determinar a categoria correta para o problema.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.

Documentar solucdo de contorno

Documentar a solucéo identificada do incidente relacionado.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.
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Enviar problema

Rever e completar os detalhes do problema, incluindo uma
descri¢cdo. Salvar o problema e atualizar a fase de problema,
priorizacao, atribuicdo e programacao do problema, em seguida,
a prioridade sera apresentada com base no codigo de impacto e
urgéncia.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.

Relacionar Incidentes ao problema

Procurar incidentes que sdo causados por este problema e
relacionar estes incidentes para o novo problema.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.
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Mover fase para priorizagdo e planejamento

Atualizar a fase de Priorizagdo e Planejamento e salvar o
registro.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.

Realizar andlise de tendéncia

Revisar eventos e dados de monitoramento (por exemplo
tendéncias, desempenho e disponibilidade). Identificar potenciais
problemas, tais como problemas de capacidade e desempenho.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.

47



TllrFET T

Z2INTEUT

SMART CGROUP

Gerenciamento de Problema

Revisar problemas publicados pelo fornecedor

Revisar as informagfes de fornecedores periodicamente para
identificar problemas e erros conhecidos (isto é, os erros
conhecidos descoberto e publicado por provedores). Um
exemplo do item é uma falha de segurancga conhecida.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.

Atualizar problema pendente

Atualizar problemas pendentes (e o0s erros conhecidos
relacionados) com informacdes e detalhes capturados a partir de
fornecedores e outras fontes.

Coordenador de problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de problema.
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Priorizagao e planejamento do problema

Avaliar prioridade do Problema

A prioridade do problema é avaliada com base no impacto,
urgéncia, gravidade, frequéncia e risco.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Discutir problemas com os envolvidos

Discutir o problema com as partes interessadas durante uma
reunido de problema e chegar a um acordo sobre a prioridade
para resolver o problema.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Programar e atualizar préxima fase

Determinar os prazos para as etapas de problema. Este
planejamento também considera se uma solug¢édo de contorno ou
solucdo definitiva esta disponivel. O problema é atribuido ao
grupo responsavel. Em seguida atualiza o Problema para a
préxima fase de Investigacdo e Diagnéstico.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Informar envolvidos

Informar as partes interessadas do planejamento e recursos
atribuidos para investigar o problema.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Agendar o problema e explicar os motivos

Agendar e documentar o problema para um periodo de tempo
especificado. Periodicamente, o Gerente de Problemas analisa
0s problemas agendados para determinar acdes apropriadas.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Investigacao e diagndstico

Coordenar Analise de Causa Raiz e Designar tarefas

Determinar as habilidades e 0s recursos necessarios para
investigar o problema. Criar e atribuir tarefas para a analise do
Problema. A data de vencimento para a tarefa atribuida é
preenchido pelo Coordenador problema. Recursos adicionais
podem ser utilizados para esta andlise

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Investigar e Diagnosticar

O Analista de problema analisa a tarefa de problema e investiga
e diagnostica o problema. Ele determina a solu¢éo de contorno e
encontra a causa raiz.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Documentar Causa Raiz

Documentar a causa raiz na tarefa de problema. A tarefa de
problema pode ser fechada e o Coordenador de Problema
informado sobre o progresso.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.
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Testar Solugéo de contorno

Testar a solugdo identificada para avaliar a aptiddo para a
resolucdo de incidentes relacionados.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Documentar Solugéo de contorno

Atualizar a solugdo de contorno e informar as partes
interessadas.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.
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Fechar tarefa de problema

O Analista de Problema fecha a tarefa e documenta os
resultados. Se for o caso, o analista de problemas também
documenta as razdes da causa raiz nao ter sido identifica. Se o
analista de problemas ndo consegue encontrar a causa raiz a
tarefa pode ser fechada.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Atualizar registro de problema

O Coordenador de Problema monitora o progresso das tarefas
relacionadas a um registro de problema. Todas as tarefas
fechadas sédo analisadas e detalhes da solu¢cdo de contorno e
Causa Raiz da tarefa séo validados.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Atualizar qualquer incidente aberto relacionado

Atualizar quaisquer incidentes em aberto relacionadas e
aconselhar o Analista de Incidente atribuido que uma das causas
raiz e/ou solucao de contorno foi identificada.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Relacionar problema ao erro conhecido e atualizar

O problema é movido para a fase de resolucdo de problemas e
relacionado ao registro de erro conhecido existente.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Notificar o Gerente de Problema

Escalar para o Gerente de Problemas e informar que sé&o
necessarios recursos adicionais para resolver o problema.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Resolucao do problema (Registro e categorizagéo do erro conhecido)

Criar novo Erro Conhecido

Depois que o problema for diagnosticado com sucesso, um novo
registro de erro conhecido é criado usando detalhes do
problema.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Determinar Categorizagéo

Determinar a categorizacdo da causa raiz, que € inicialmente
copiado do problema.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Revisar solucéo de contorno

Revisar a solucdo de contorno para determinar se ela deve ou
nao ser publicada.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Publicar solugdo de contorno

Atualizar a solugéo de contorno documentada no erro conhecido
e problema, publicar e informar as partes interessadas.

Coordenador de Problema.
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Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Relacionar erro conhecido a mudanca

Relacionar a causa raiz para a mudanca original que causou o
problema.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacéo;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Revisar com Gerente de Mudanca

Notificar o Gerente de Mudancas e determinar acdes corretivas,
tais como remediar ou reimplementacdo da mudanga.
Dependendo do resultado da agéo corretiva a investigacdo da
solucdo continua.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.
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Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Agendar Erro conhecido e explicar motivo

O problema e erro conhecido sdo agendados por um periodo de
tempo especificado pela atribuicdo de uma prioridade baixa.
Apo6s o periodo de tempo especificado, o problema é revisto para
determinar 0s proximos passos.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;

Continuar com a Investigagdo da Solucéo

Determinar se o0 erro conhecido deve ser investigado mais
detalhadamente para encontrar uma solugdo de contorno ou
solucdo definitiva.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacao;

Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Resolucao do problema (Investigagcdo do erro conhecido)

Coordenar Investigacdo do Erro Conhecido

O Coordenador de Problema atribui um ou mais tarefas de erro
conhecidos para os analistas de problema investigar e
determinar solu¢cdes ou correcdes apropriadas para o Erro
Conhecido.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Atualizar Registro de Erro Conhecido

O Coordenador de Problema atribui um ou mais tarefas de erro
conhecidos para Analise de Problemas para investigar e
determinar solugbes ou correcbes apropriadas para 0 erro
conhecido.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacao;

Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Servidor de aplicacao;
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Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Investigar e Diagnosticar

e Determinar solucdo para o erro;

e Determinar possiveis solugcbes ou corre¢des de contorno
para o erro conhecido;

e Dependendo da prioridade e/ou impacto do erro
conhecido, o foco na definicho de uma solugdo de
contorno que pode ser proposto ou implementado dentro
de um curto espaco de tempo.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Finalizar Documento de Solucéo proposta

Finalizar a documentacdo da solugcdo na tarefa de erro
conhecido. Certificar-se de incluir as ac¢fes necessérias para
implementar a solucgéo.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
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Segmento de Rede;
Desktop;
Switch.

Analista de Problema.

Atualizar Coordenador de Problemas

Atualizar o Coordenador de problema das acdes realizadas.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Finalizar Documento de Solucéo proposta

Finalizar a documentacdo da solugcdo na tarefa de erro
conhecido. Certificar-se de incluir as acdes necesséarias para
implementar a solugéo.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.
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Atualizar Coordenador de Problemas

Atualizar o Coordenador de problema das acdes realizadas.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Revisar e validar os resultados da tarefa e atualizar Erro
Conhecido

Revisar a solu¢do proposta conforme identificado pelo analista
de problemas. A solucdo é definida na tarefa. Atualizar o erro

conhecido com as atualizagbes a partir da tarefa.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

63




mmi[jDFTl Gerenciamento de Problema % IN-I;%%OI;!-

Documentar solugédo

Documentar a solucéo, incluindo uma avaliagdo de impacto, uma
estimativa dos custos, e 0S recursos necessarios para
implementar a solucéo.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Resolucao do problema (Aceite da solucao do erro conhecido)

Verificar Solugdo com os envolvidos

Analisar e validar a solu¢cdo proposta. Discutir 0 custo e o
impacto da solucdo com as partes interessadas durante uma
reunido com o Gerenciamento de Problemas

Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.
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Agendar erro conhecido e explicar motivos

O erro conhecido e problema relacionado sera agendado por um
periodo de tempo especificado.

Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.

Atualizar e notificar o Coordenador de Problema

Atualizar o registro com a deciséo de continuar com a solugéo de
Investigacdo e notificar o Coordenador de Problema. Retornar a
fase de "Investigacdo de erro Conhecido ".

Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.

Determinar e informar solicitante do servico

Identificar o solicitante do servico e aconselhar que uma
solicitacdo de servico é necessaria para o progresso da solucao.
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Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.

Preparar RDM e atualizar registro de Erro Conhecido

Preparar a RDM através da coleta de dados necessarios para a
concluséo da RDM.

Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Programar Correcéo e notificar o Coordenador de Problemas
Agendar a implementacdo de agbes corretivas para resolver o
erro conhecido. Atribuir o erro conhecido ao Coordenador
Problema.

Gerente de Problemas.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacao;

Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.
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Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problemas.

Resolucao do problema (Resolugcé&o do erro conhecido)

Implementar acbes corretivas

O Analista de Problema implementa ac¢des corretivas na solugéo
para corrigir o erro conhecido e assim evitar a repeticdo de
incidentes. Ap6s a conclusdo, a tarefa é fechada e o
Coordenador de Problema é informado.

Analista de Problema.

Sob demanda.

Coordenar agdes correlativas e designar tarefas
Atribuir tarefas de Analise de Problemas para executar as
atividades de resolucéo do erro conhecido.
Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.

Servidor de aplicacao;

Servidor de banco de dados;

Segmento de Rede;

Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Analista de Problema.

Revisar tarefa e atualiza Erro Conhecido

O Coordenador de Problema monitora o andamento das tarefas,
completa os detalhes dos comentarios e atualiza o registro de

Erro Conhecido.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Resolver Erro Conhecido

Atualizar o registro e em seguida fechar o erro conhecido.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
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Desktop;
Switch.

Coordenador de Problema.

Resultados dos testes documentados e acdes propostas

Esta acdo € acionada se a correcao aplicada nao resolver o erro,
baseado no resultado dos testes documentados para determinar
acOes propostas, em seguida informar o Gerente de Problemas
para determinar 0s proOXimos passos.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.

Informar Gerente de Problemas

O Gerente de Problemas € informado que o registro de Problema
esta pronto para revisao.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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[atividade: ]
Fechar erro conhecido e informar o Coordenador de
Problemas
Ap6s o Erro Conhecido ter sido resolvido, o Gerente de
Problemas fecha o Erro Conhecido e informa o Coordenador
Problema.
Gerente de Problema.
Sob demanda.
Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;
Switch.
Gerente de Problema.

Fechamento e Revisdo do problema

Validar se o problema esta resolvido

Validar se o problema foi resolvido. Dependendo da natureza do
problema, pode ser necessario manter o problema aberto por um
periodo de tempo especifico.

Coordenador de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Coordenador de Problema.
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Realizar atividades de revisdo de problemas

Realizar atividades de revisdo de problemas e coordenar o
processo de revisdo formal. Incluir todas as partes envolvidas na
resolucdo do problema.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Documentar licdes aprendidas

Analisar os resultados do problema e documentar as licdes
aprendidas.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Criar relatorio de revisado de problema

Criar um relatério formal de avaliagdo do problema e informar as
partes interessadas.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Fechar problemas

Atualizar o problema antes de fechar o registro. Assegurar que
todas as informacfes referentes ao problema estdo completas e
selecionar um cédigo de encerramento.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Informar envolvidos sobre o fechamento

Informar os envolvidos de que o problema foi resolvido.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Monitoramento de erro conhecido e problema

Determinar as agdes corretivas

O Gerente de Problemas investiga a causa do atraso e
determina agbes corretivas (por exemplo, atribuir recursos
adicionais ou modificar o planejamento).

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Revisar o problema com os envolvidos (se necessario)

Ajustes no planejamento e agfes sdo discutidos com as partes
interessadas para determinar prioridades e planos alternativos.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Agendar o problema e explicar motivos

O problema e erro conhecido sera prorrogado por um periodo de
tempo especificado (baixa prioridade). Apos o periodo de tempo
especifico, o problema é revisto para determinar as préoximas
acoes.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Atualizar programacéo e designar recursos

Atualizar o planejamento e os recursos atribuidos para o
problema.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Determinar as agdes apropriadas

Determinar as ag¢Oes apropriadas para rever 0 cronograma
planejado, os recursos disponiveis, alterar a prioridade ou propor
que um problema agendado deve ser re-investigado.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Monitorar erros conhecidos

mudaram e se continua com a investigacao e resolucéo.

O Gerente de Problemas analisa periodicamente o0s erros
conhecidos agendados para determinar se as circunstancias

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Revisar com os envolvidos (se necessario)

interessadas para determinar prioridades e planos alternativos.

Ajustes no planejamento sdo discutidos com as partes

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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Fechar erro conhecido.

Fechar o registro de erro conhecido.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.

Agendar erro conhecido e explicar os motivos

O problema deve ser agendado por um periodo de tempo
especifico (baixa prioridade). Apos esse periodo de tempo o
problema é revisto para determinar as proximas acgoes.

Gerente de Problema.

Sob demanda.

Ferramenta de ITSM.
Servidor de aplicacao;
Servidor de banco de dados;
Segmento de Rede;
Desktop;

Switch.

Gerente de Problema.
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12. Indicadores de Desempenho

Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPI) é uma métrica utilizada
para auxiliar no gerenciamento de um determinado processo.

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, os indicadores de desempenho a
serem utilizados na gestéo do processo de Gerenciamento de Problema:

NUumero Indicador Descricao
Tempo médio para diagnosticar | Tempo médio para diagnosticar
1 problema problemas em um dado periodo de
tempo.
5 Tempo médio para corrigir erro| Tempo médio para corrigir erro
conhecido. conhecido.
3 Numero de novos problemas Numero total de problemas registados,
em um dado periodo de tempo.
4 Numero de problemas resolvidos Numero total de problemas resolvidos

em um dado periodo de tempo.

Numero de incidentes causados por | O nimero de incidentes ocorridos antes
5 problema do problema ser resolvido, em um dado
periodo de tempo.

13. indice de Maturidade do Processo

Com a implementacdo do processo seguindo as caracteristicas contidas neste documento,
almeja-se que a TIDFT alcance o nivel de maturidade 3 — Definido — em Gerenciamento de
Problema.
A seguir sdo apresentadas as caracteristicas, bem como os controles necessarios para que
um processo de Gerenciamento de Servigo alcance o nivel 3 — Definido — de maturidade
segundo o ITIL Process Maturity Framework — PMF.
Controles do Processo:

e O processo é reconhecido e estd documentado, ha acordo formal e boa

aceitacao dentro da operacao de TI como um todo;

o O processo possui um dono, objetivos e metas formais;

e Osrecursos estdo alocados e séo suficientes;

e As atividades séo focadas na eficiéncia, bem como na eficacia do processo;

¢ Relatorios e resultados sdo criados, publicados e armazenados para referéncia

futura.
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Caracteristicas dos Atributos do Processo:

Viséo e Diregédo

Metas e objetivos do processo sao formais, acordados e documentados;
Possui recursos necessarios e suficientes;

Relatorios sdo produzidos regularmente, publicados e revisados.

Processo

Procedimentos e atividades claramente definidos e divulgados;
Resultados do processo sdo consistentes e de acordo com o esperado;
Documentacgédo atualizada e revisada periodicamente;

Ocasionalmente, o processo é realizado de forma proativa.

Pessoas

Papéis e responsabilidades definidos e acordados formalmente;

Treinamentos e manuais disponiveis para 0s agentes do processo.

Tecnologia

Coleta de dados continua das métricas;
Monitoramento automatizado da eficiéncia das atividades do processo;
Pouca automatizacao € utilizada na execucao do processo;

Dados consolidados, armazenados e utilizados para o planejamento de
melhorias.

Cultura

Resultado do processo € orientado ao cliente.
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ANEXO |

Método de analise de causa raiz

O método de andlise de causa raiz consiste dos seguintes passos:

1-

Definir o problema.

O mesmo problema pode ser apresentado de diversas formas. Cada parte
interessada do servico € impactada de maneira diferente e por isso tem uma visao
distinta sobre qual € o problema. Por isso, para determinar o problema de maneira
imparcial, o analista deve verificar 5 aspectos:

e Parte: Lista dos itens de configuragédo que foram impactados pelo problema.

e Posicdo: Modelo logico que indica o relacionamento entre os itens de
configuracdo impactados. Bem como informagdes sobre o seu funcionamento
no momento da falha, como: indicadores de capacidade, desempenho, status
e registros de eventos.

e Pessoas: Lista das pessoas envolvidas no problema, normalmente incluindo
o cliente, usuarios, técnicos e fornecedores. E preciso determinar com todos
as seguintes informacdes:

o O gue aconteceu?

o Quando aconteceu?

o Como identificou a falha?

o Quais notificagbes ou informacdes foram apresentadas?

e Registros: Se o servigo impactado funcionava corretamente antes, € mais
provavel que as Ultimas intervencdes tenham causado o problema. Assim,
deve-se coletar anotagbes feitas em incidentes, requisicdes, mudancas,
liberacdes e eventos relacionados aos itens de configuragéo relacionados.

e Paradigmas: Representa a visdo dos envolvidos sobre o servico e a forma
gue reagem ao seu uso e operacdo. O analista deve buscar identificar
comportamentos e atitudes que possam ter levado ao incidente, como:
Ignorar alarmes, ndo seguir procedimentos, intervir em ambiente produtivo
sem planejamento e autorizagdo, burlar mecanismos, abusar de acessos
privilegiados e etc.

Ao final, espera-se que 0 analista de problema conseguia descrever o problema de
forma sucinta, estabelecendo a relagéo entre impacto e falha.

Identificar as possiveis causas.

Uma metodologia popular para determinagdo de possiveis causas é o Diagrama de
Ishikawa. O diagrama ajuda a estabelecer uma relacdo de causa e efeito para o
evento principal, ou seja, o problema. Isto é alcancado pela determinacédo de
diferentes aspectos do servigo que podem ter originado o problema. Normalmente se
considera 0s seguintes aspectos:
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e Tecnologia: Refere-se a todo produto tecnoldgico, infraestrutura basica ou
elemento légico que compbe o servico, como: hardware, sistema de
informagéo, banco de dados, rede de computadores, armazenamento,
sistema operacional e demais produtos tecnolégicos que suportam o servico.

o Procedimento: Trata-se dos procedimentos de uso, suporte e manutencao
do servigo.

e Negocio: Sdo os aspectos de negdcio que interagem com 0 Servigco, cComo 0
seu processo, atividades, funcdes e recursos.

e Gerenciamento: Acdes dos processos de gerenciamento de servicos que
podem ter causado o problema, principalmente mudancas e liberagdes. As
Gltimas alteragcdes no servico tém grande probabilidade de originarem
problemas.

Entdo, logo que for identificado o problema, deve-se determinar quais causas
imediatas, relacionadas com os diferentes aspectos do servico, que podem ter
contribuido para a sua ocorréncia. A partir dai, pode-se continuar a expansédo do
diagrama, identificando as causas derivadas relacionadas com as causas imediatas.
Essa acdo pode ser repetida, estabelecendo mais causas especificas até o nivel
necessario.

Verificar as causas reais.

Nesse ponto avalia-se as possiveis causas e procura-se comprovar sua ocorréncia
através dos dados e evidéncias, levantados nos passos anteriores. As causas que
nao forem comprovadas, sdo descartadas, deixando apenas as causas reais.

Propor a solucéo do problema

O analista de problema deve buscar solugbes para todas as causas identificadas e
verificadas. A viabilidade das soluc¢des precisa ser verificada, bem como o seu custo.
A aplicacdo das solugbes pode requerer a abertura de requisicbes de mudanga e a
realizacdo de liberacdes. Nestes casos, é necessario seguir as politicas e atividades
dos processos.
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