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1. Objetivo

Definir o processo de gerenciamento de problema a ser implantado pela Secretaria de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao do Tribunal Regional do Trabalho da 132 Regiao.

2. Propésito do processo

Este processo tem como propdésito gerenciar todo o ciclo de vida de problemas relacionados
aos servigos prestados pela area de TIC, com o intuito de prevenir a ocorréncia de incidentes e
problemas resultantes, eliminar incidentes recorrentes e minimizar o impacto de incidentes
inevitaveis.

3. Escopo

Este processo é aplicavel a todos os servigos prestados pela Secretaria de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao do TRT13? Regiéao.

4. Definicoes e Abreviacoes

¢ Incidente: qualquer evento que nao faz parte da operacdo padrao de um servigco e que
causa uma interrupgao deste ou uma reducao da sua qualidade;

¢ Problema: causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes;

e Solucao de contorno: técnica utilizada para tratar o incidente sem, necessariamente,
eliminar a causa raiz;

e Servigo de TIC: servico baseado no uso da Tecnologia da Informagao provido a um ou
mais clientes para apoiar os processos de negécio da instituicio. E composto por
pessoas, processos e tecnologias que devem ser definidas por meio de um Acordo de
Nivel de Servico;

e Acordo de Nivel de Servigo (ANS): acordo entre a area de TIC e seus usuarios. O
ANS descreve o servico de TIC e documenta metas de niveis de servicos acordadas
com 0S usuarios;

e Item de Configuracao (IC): qualquer componente ou ativo de servigo que precise ser
gerenciado de forma a entregar um servico de TIC. Por exemplo: servidor, roteador,
software etc;

e Requisicdo de Mudanga (RdM): pedido formal, devidamente registrado, para realizar
uma mudancga;

e Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdao (BDGC): fornece informagdes
sobre ICs e os relacionamentos de dependéncia entre eles. Permite determinar a causa,
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5.

a solugdo e o escalonamento de um incidente, rastreando as falhas anteriores ao
mesmo IC;

Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC): local onde se documentam os erros ja
corrigidos e as solugdes paliativas. Parte integrante da base de conhecimento;

Open-source Ticket Request System (OTRS): ferramenta de gestdo de incidentes e
problemas;

Gerente do Processo de Gerenciamento de Problema de TIC: servidor da Secretaria
de Tecnologia da Informacado e Comunicagcdo designado para gerenciar € monitorar o
processo, bem como implementar agdes de melhoria continua;

Usuario: magistrados, servidores, requisitados, prestadores de servigos terceirizados,
advogados, Ministério Publico, peritos, outras pessoas que se encontrem a servigo da
Justica do Trabalho e qualquer outro usuario externo que esteja acessando os servigos
de TIC do TRT 132 Regiao;

Beneficios Esperados

Com a implementacdo do Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC no TRT 132
Regido espera-se que:

Melhora na qualidade da prestacao dos servigos de TIC;

Reducéo do volume de incidentes;

Identificacdo de solugdes definitivas para eliminar os erros conhecidos;
Prevencéao de falhas que afetam o funcionamento normal dos servicos de TIC;
Aumento na produtividade da equipe da Central de Servigos.

Regras gerais
6.1 Regra para registro de problemas

O registro inicial de problema devera conter, no minimo as seguintes informacgoes:
e Descricao do problema;
e Mensagem de erro;
e Sintomas;
e Servico afetado;
e Informacé&o acerca da recorréncia do problema;

e Informacéo acerca de incidentes relacionados ao problema ou, no caso de uma
mensagem vinda do processo de gerenciamento de eventos, acerca da origem
desta mensagem;
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6.2 Regras para definicao de prioridade de problema

O problema sera priorizado seguindo os conceitos de urgéncia e impacto, conforme as
tabelas abaixo.

6.2.1. Impacto

O impacto do problema refere-se a criticidade para o servigo, devendo ser classificado
conforme a tabela abaixo:

Impacto Descrigao

Alto Referem-se a fungoes vitais dos servicos criticos
Médio Referem-se a funcgdes vitais dos servigos

Baixo Referem-se a fungdes secundarias dos servigos

6.2.2. Urgéncia

A urgéncia para resolucédo do problema refere-se a possibilidade de recorréncia,
devendo ser classificada conforme tabela abaixo:

Urgéncia Descri¢ao

Alto Incidentes ocorrem com frequéncia diaria
Médio Incidentes ocorrem com frequéncia semanal
Baixo Incidentes ocorrem com frequéncia mensal

6.2.3. Priorizagao

A combinacdo do impacto versus urgéncia determina a prioridade

conforme tabela abaixo:

do problema,

PRIORIDADE
Alto Médio Alto Alto
IMPACTO Médio Baixo Médio Alto
Baixo Baixo Baixo Médio
Baixo Médio Alto
URGENCIA
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7. Interfaces com demais processos

e Gerenciamento de Nivel de Servigo: fornece informacéo sobre incidentes e problemas
relacionados ao nivel de prestacdo de servigo de TIC. O gerenciamento de problemas
contribui para a melhoria dos niveis de servigos e prové informacao para a revisao do
ANS;

e Gerenciamento de Incidentes: prové informacdes relacionadas a incidentes para
subsidiar o processo de gerenciamento de problemas;

e Gerenciamento de Mudangas: sempre que uma mudanga for necessaria para
disponibilizar uma solucdo de um problema no ambiente de producéo, é preciso que
uma RdM seja registrada e o processo de gerenciamento de mudangas seja invocado;

e Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigos: o0 gerenciamento de
problemas utiliza o BDGC, gerenciado por este processo, para identificar ICs
defeituosos e determinar o impacto dos problemas e resolugdes;

e Gerenciamento de Evento: este processo gera alertas para o processo de
gerenciamento de problemas de forma proativa, ou seja, antes que os usuarios do
servigo de TIC em questao relatem qualquer incidente.

8. Entradas e saidas
As principais entradas e saidas do processo de gerenciamento de problema s&o:

8.1 Entradas

e Registros de incidentes que provocaram as atividades de gestdo de problemas;

e Relatorios de incidentes e histéricos que serdo utilizados para apoiar a analise de
tendéncias de problemas de forma proativa;

e Critérios acordados para a priorizacao de problemas.

8.2 Saidas

Problemas resolvidos e ag¢des realizadas para alcangar a sua resolucéo;

Registros atualizados com detalhes precisos sobre o problema e seu historico;

Solugdes de contorno para incidentes;

Registro de erros conhecidos.
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9. Papéis e responsabilidades

Abaixo estéo definidos os papéis, seus executores e suas responsabilidades:

Papel

Quem exerce o papel

Responsabilidades

Dono do Processo

Servidor da area de TIC
formalmente designado

e Analisar relatérios e indicadores de desempenho;

e Propor mudangas no processo;

e Autorizar mudangas no processo;

o Remover impedimentos para a execucgéo do
processo;

e Prover recursos para a execucgao das atividades do
processo.

Gerente de
Problema

Servidor da area de TIC do
Tribunal responsavel pelo
gerenciamento operacional das
atividades do processo,
garantindo a sua correta
execugao e desempenho

e Elaborar relatorios;

e Garantir que os indicadores de desempenho sejam
medidos;

e Garantir que o processo seja executado
corretamente;

e Registrar agdes corretivas, preventivas e
oportunidades de melhorias;

e Garantir a integragdo com outros processos;

e Monitorar as atividades executadas pelo grupo
solucionador de problemas;

e Assegurar que as solugdes de contorno, erros
conhecidos e problemas corrigidos estejam
disponiveis para o processo de gerenciamento de
incidentes.

e Revisar Problemas Graves.

Grupo
Solucionador de
problema

Grupo de servidores da area de
TIC montado de acordo com o
problema a ser investigado

e Investigar e diagnosticar o problema;

e Solicitar suporte do fornecedor, quando necessario;

e Registrar solugdo definitiva ou de contorno no OTRS;

e Aplicar solugéo do problema;

e Acionar o processo de gerenciamento de mudangas,
quando necessario;

e Atualizar a base de conhecimento.
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10. Link para o fluxo do Processo

Processo de Gerenciamento de Problema

11. Atividades do Processo de Gerenciamento de Problemas

11.1 Analisar sugestao de problema

Ao receber uma sugestao de problema registrada no OTRS, o gerente de problemas
deve analisar as informagdes registradas para identificar se a sugestdo € procedente
ou ndo. O BDEC servira como subsidio para auxilia-lo nessa tarefa.

Caso seja procedente, o gerente de problemas devera verificar se ja existe algum
problema de mesma natureza sendo tratado e se existem incidentes nao resolvidos que
podem estar relacionados ao problema apontado. Caso existam, todos os chamados
de mesma natureza deverao ser associados ao problema.

Caso ja exista uma solugdo de contorno ou definitiva para o problema sugerido, o
gerente do problema devera cancelar a sugestdo de problema.

11.2 Cancelar sugestao de problema

Se a sugestao de problema for rejeitada, o gerente de problemas deve cancelar seu
registro no OTRS, informando o motivo do cancelamento.

11.3 Notificar cancelamento do problema

Apos o cancelamento da sugestdo de problema, o OTRS gera notificagdo automatica
para o solicitante que realizou o registro, informando o cancelamento e o motivo, e
encerra o processo.

11.4 Classificar e priorizar o problema

Se a sugestdo de problema for aceita, o gerente de problemas deve classificar e
priorizar o problema, de acordo com a relagdo urgéncia versus impacto. Além disso,
guando o problema tiver seu impacto alto e urgéncia média ou alta, deve classifica-lo
como problema grave e resolver o mais rapido possivel.
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11.5 Encaminhar para grupo o solucionador de problemas
Com base nas informacdes registradas, o gerente de problemas deve identificar as
areas técnicas (grupo solucionador) que tém conhecimento para tratar o problema,
convocar a equipe e designar um coordenador para acompanhar suas atividades até a
finalizacao.

11.6 Investigar e diagnosticar o problema

O grupo solucionador designado deve identificar e diagnosticar o problema,
identificando os ICs afetados e/ou causadores do problema e iniciar a investigagao, em
busca da causa raiz, com o auxilio do BDEC.

Em caso de dificuldades para identificar a causa raiz do problema, a equipe deve
verificar sua reincidéncia. Se houver novos registros de incidentes apontando para o
mesmo problema, a investigagdo deve continuar até que a causa raiz seja identificada.

Solugdes de contorno também poderao ser propostas em caso da nao identificagao da
causa raiz do problema ou quando a aplicagdo da solugdo definitiva for um processo
demorado.

11.7 Solicitar suporte do fornecedor

Se durante a fase de investigacdo e diagndstico, for identificada a necessidade de
acionar algum fornecedor para dar suporte a resolugdo ou mesmo para solucionar o
problema, o grupo solucionador deve solicitar o suporte do fornecedor conforme as
regras estabelecidas no instrumento contratual, abrindo ordem de servigo ou chamado
de suporte técnico, conforme o caso.

Nesse ponto, o status do problema devera ser atualizado para "encaminhado para
fornecedor" e ficara aguardando seu retorno.

Cabera ao grupo solucionador acompanhar e monitorar a resolu¢do do problema pelo
fornecedor, seguindo as regras do instrumento contratual.

11.8 Avaliar resposta do fornecedor

Ao receber do fornecedor externo a sugestdo de solugdo para o problema, o grupo
solucionador deve avalia-la para verificar se esta de acordo e pode ser implantada. Em
caso afirmativo, segue o processo para implantagdo da solugcdo. Se a solugéo for
reprovada, ele informa o fornecedor, que devera apresentar uma nova proposta de
solucgao.

11.9 Registrar justificativa

Quando néo for encontrada solugéo definitiva para o problema, o grupo solucionador
deve registrar o fato no BDEC e encaminhar para a analise do gerente de problemas.
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11.10 Validar justificativa

O gerente de problemas verifica a justificativa sobre solugao definitiva ndo encontrada
para aplicacdo da solugdo. Se a justificativa for rejeitada, a solicitagdo volta para o
grupo solucionador, para continuidade da investigagcdo do problema. Se for aceita, as
partes interessadas serdo comunicadas.

11.11 Informar partes interessadas

Com a justificativa adequada e aceita, o gerente de problemas deve informar as partes
interessadas sobre a situagao do problema.

11.12 Registrar causa raiz e solugao

Ao identificar a causa raiz do problema, o grupo solucionador deve registar no OTRS,
associando todos os ICs envolvidos ou confirmando itens anteriormente associados.
Essa informacgao servira de base histérica para analise de problemas futuros.

Apos registro da causa raiz, o grupo solucionador deve registrar no OTRS a solugao
definida a ser aplicada pelo processo de Gerenciamento de Mudangas. Além disso,
deve também incluir a solugao definitiva no BDEC.

11.13 Enviar para o Processo de Gerenciar mudancga

Para a aplicacdo da solugado, o fluxo segue para o processo de Gerenciamento de
Mudancas e solicita a abertura de RDM.

Nos casos em que o proprio fornecedor € o responsavel pela aplicacao da solucéo, o
grupo solucionador deve, durante a mudanga, validar os resultados obtidos para
verificar a eficacia na resolugao do problema. Para a execucgao dos testes, podera ser
necessario entrar em contato com o fornecedor para esclarecimentos.

11.13 Analisar solugao do problema

O gerente do processo deve analisar se a solugdo do problema foi aplicada
corretamente. Se o problema de fato foi resolvido, este processo sera finalizado. Caso
contrario, uma nova investigagao sera realizada pelo grupo solucionador.

11.14 Registrar solugao de contorno

Se for encontrada uma solugdo de contorno para o problema, o grupo solucionador
registra no OTRS a respectiva solugado a ser aplicada no problema. Além disso, deve
também incluir a solugao de contorno no BDEC.

Caso tenha sido encontrada uma solugéo para o problema, mas sua aplicagao seja
demorada, é possivel que o grupo solucionador fornega uma solugcdo de contorno que
servira como uma medida paliativa até que a solugao definitiva seja aplicada.
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11.15 Informar solugao de contorno

Com os registros devidamente realizados, a solugdo de contorno deve ser divulgada
para a central de servicos e grupos solucionadores envolvidos, para que possa ser
aplicada de forma mais rapida, enquanto a solucéo definitiva ndo for encontrada e/ou
aplicada. O problema deve ser reencaminhado para a investigagéo.

11.16 Revisar Problema Grave

Com o problema resolvido, o gerente de problemas revisa os problemas graves com
objetivo de encontrar licbes aprendidas e repassa-las para o grupo solucionador dos
problemas.

12. Indicadores de desempenho

12.1 Quantidade de problemas registrados

Objetivo Medir o volume de problemas registrados no periodo

Periodicidade Trimestral

Formula de | Somatdrio de todos os problemas registrados no periodo

Calculo

Procedimento Buscar informagdes sobre os problemas registrados na Ferramenta de
de Coleta Chamados

Polaridade Quanto Menor Melhor

Responsavel Gestor do Processo

Pela Coleta

Meta Quinze problemas registrados

12.2 Percentual de problemas resolvidos

Objetivo Medir a eficiéncia na resolugao de problemas

Periodicidade Trimestralmente

Férmula de | (Quantidade de problemas resolvidos / quantidade de problemas
Calculo cadastrados no periodo) x 100
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Procedimento

Busca de informagdes sobre os problemas resolvidos e cadastrados no

de Coleta periodo, na ferramenta de gerenciamento de chamados.
Polaridade Quanto maior melhor

Responsavel Gestor do Processo

Pela Coleta

Meta 80%

12.3 Percentual de problemas com solugao de contorno

Objetivo

Medir solugcdes de contorno no periodo

Periodicidade

Trimestralmente

Formula
Calculo

de

(Quantidade de solugdes de contorno aplicadas / quantidade de
problemas cadastrados no periodo) X100

Procedimento

Buscar informacbes sobre solucdo de contorno nos chamados de

de Coleta problemas no periodo, na ferramenta de gerenciamento de chamados.
Polaridade Quanto menor melhor

Responsavel Gestor do Processo

pela Coleta

Meta 20%

12.4 Percentual de problemas cancelados

Objetivo

Medir problemas cancelados no periodo

Periodicidade

Trimestralmente

Formula
Calculo

de

(Quantidade de problemas cancelados / quantidade de problemas
cadastrados no periodo)X100

Procedimento

Buscar informacgdes sobre os chamados de problemas cancelados no

de Coleta periodo, na ferramenta de gerenciamento de chamados.
Polaridade Quanto menor melhor

Responsavel Gestor do Processo

pela Coleta

Meta 10%
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13. Melhorias futuras

Propbe-se as seguintes melhorias a serem realizadas no proximo ciclo de revisdo deste
processo:

e Analisar periodicamente as solugcdes de contorno para verificar a existéncia de solugao
definitiva para o problema;

e Analisar periodicamente se ndo foram encontradas solu¢gdées de contorno ou definitivas
para os problemas sem solugao;

e Analisar a possibilidade de criacdo de novos indicadores para monitorar a execugao
deste processo.
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