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2. APRESENTACAO

Este documento tem como objetivo ser o guia geral da pratica: Gerenciamento de

Problemas. Este documento é destinado a todas as &reas que suportam os servigos de TI.

GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

T

3.0OBJETIVO DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes por meio da identificacdo de suas causas

reais e do gerenciamento de erros conhecidos e solugdes.

O gerenciamento de problemas n&o se trata apenas de encontrar e corrigir incidentes, mas

de ser proativo na busca de provaveis causas que possam a vir ocasionar incidentes dentro

do ambiente de TIC, além de identificar o melhor método para eliminar a causa raiz.

3.1. Beneficios do Gerenciamento de Problemas

Reducédo na quantidade de incidentes, aumentando a confianca nos servicos de TIC;
Prover melhoria continua do servico;

Reducéo dos riscos de indisponibilidade e seus impactos.

4. INTERFACES DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

O processo de Gerenciamento de Problemas se relaciona com os processos de:

Gerenciamento de Configuracdo para identificar os itens de configuracdo envolvidos
nas falhas;

Gerenciamento de Incidentes, consumindo deste processo informacdes de tendéncias
de incidentes para o registro de problemas;

Gerenciamento de Conhecimento, consumindo a base de conhecimento para a
armazenar e resolver os problemas;

Gerenciamento de Mudancas para abertura de mudangcas que venham a resolver
problemas;

Gerenciamento de Nivel de Servi¢os, que regem as prioridades e os tempos em que

os incidentes precisam ser solucionados para suportar o negocio adequadamente;

Gerenciamento do Catalogo de Servigcos, onde estdo definidas as caracteristicas dos

Servigos.
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5.PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Dono do Processo (DP)

Descrigao:
O Dono do Processo € o responsavel para que o processo esteja

sendo executado dentro do que foi estabelecido e que este esteja

alcangando o(s) objetivo(s).

E recomendado que o Dono do Processo possua uma certa influéncia
dentro da organizagao para que possa garantir que seu processo seja

executado.

Responsabilidade: Desenhar Modelos de Problema e fluxo de trabalho para

tratamento de problema;

* Trabalhar junto com outros donos de processo para garantir que
uma abordagem integrada esteja sendo adotada para o

gerenciamento de problemas;
* Documentar e divulgar o processo;
* Definir os Principais Indicadores de Desempenho (KPIs);
* Melhorar a eficiéncia e eficacia do processo;
* Fornecer entradas para o Plano de Melhoria do Servico;

* Garantir que toda a equipe tenha recebido o treinamento

necessario sobre 0 processo; e

e Garantir que o processo seja regularmente revisado e

reexaminado.
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5.2. Gerente de Problema (GP)

Descrigao:
O Gerente de Problema é o responsavel pelo controle da Gestao de

Problema, bem como a tomada de decisbes para melhoria do

ambiente.

E recomendado que o Gerente de Problema seja Unico para toda a

organizagao.

Responsabilidades: Garantir a qualidade de atendimento, comunicagdo e
relacionamento entre as areas envolvidas na resolugcdo dos

problemas;
* Monitorar a execug¢ao do processo;

* Coordenar os problemas abertos e garantir o relacionamento e o

entendimento, juntamente com as areas solucionadoras;
* Aferir os indicadores de desempenho do processo;

* Rever periodicamente o cumprimento dos niveis de servigos

acordados (quando houver);

* Liderar a equipe de analistas de problemas, suportando-os
sempre em casos nao previstos nos processos, politicas, scripts,

procedimentos e/ou documentagdes em geral,

* Adequar os niveis de desempenho, capacita¢ao, quantidade e os
perfis dos profissionais da equipe que compdéem o
Gerenciamento de Problemas, fazendo ajustes sempre que

julgar necessario;

e Servir de interface constante com as areas internas da CGTI.
Além disso, é imprescindivel sua colaboragdo no processo de
melhoria continua de relacionamento com os clientes/usuarios,
provendo feedbacks constantes sobre as atividades sob sua

responsabilidade;

* Decidir sobre o encerramento da investigacdo, em casos de néo

conclusao sobre a causa raiz;

* Decidir sobre a aplicacédo da solugao proposta;

T
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* Validar, Categorizar e Priorizar problemas registrados;
* Decidir sobre investigagdes de erros conhecidos;

* Realizar revisbes de problemas e documentar as ligdes

aprendidas;

* Monitorar o andamento da Resolucido de Problemas e Erros

Conhecidos, e tomar as medidas necessaria;

e Garantir a total utilizagdo dos processos, scripts e procedimentos
definidos para o Gerenciamento de Problemas, bem como o

cumprimento de todas as politicas estabelecidas;

e Manter a equipe sempre informada e atualizada sobre as
mudangas no processo, hos procedimentos, nos acordos de nivel

de servico;

* Garantir que relatérios técnicos e gerenciais sejam

estabelecidos;

* Realizar as medidas e auditorias necessarias a melhoria dos
servicos prestados pelo Gerenciamento de Problemas aos

clientes; e

* Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execugao do

processo.

5.3. Analista de Problema (AP)

Realizar a investigacdo de problemas para identificar a sua causa
Descrigao: . . . ,
raiz e desenvolver solugdes para corrigir e prevenir a sua

recorréncia.

Este papel é desempenhado pelos especialistas que atuam no

segundo e terceiro niveis.

Os especialistas nao trabalham somente orientados a
procedimentos, mas também orientados a sua propria

experiéncia/conhecimento.
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Responsabilidades: Realizar analises periodicamente para ver se novos problemas

precisam ser registrados;
* Registrar problemas;

* Investigar e diagnosticar problemas em busca dos erros
conhecidos (Causa) e propor solugbes de contorno e/ou

definitivas;
* Registrar erros conhecidos;
* Registrar Solugbes;
* Fechar Problema;
* Informar o Gerente de Problema;
* Validar solugdes propostas para erros conhecidos;

* Validar o resultado de mudancas fechadas e fechar erros

conhecidos; e

* Validar se um problema esta solucionado.

E altamente recomendavel que a CGTI faca e publique por meio, por exemplo - da prépria
intranet e/ou portaria interna, dentre outros meios - 0s servidores/colaboradores que irdo
exercer a funcdo de cada papel. Destacamos aqui, principalmente, os papéis de Dono do
Processo (DP) e Gerente de Problema (GP), os quais sao atribuidos a um unico profissional,
onde ndo necessariamente a mesma pessoa exercera os 2 papéis relatados acima (DP e GP).
O outro papel — Analista de Problema (AP) serd um especialista da area responsavel pela

solucéo do problema.
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6.1 DESCRICAO DAS ATIVIDADES POR PAPEL

01-SOLICITANTE

Descricao:

- O Solicitante podera abrir um Registro de Problema a partir de um incidente ou varios

incidentes (caso dos incidentes vinculados).

- O Registro de Problema podera também ser aberto pela Central de Servi¢os ou a partir de
analises identificadas por Técnicos da CGTI (Técnicos de TIC em geral, Analistas de
Problema, Gerente de Problema). Esta andlises poderao vir de observac¢des/identificacbes do
ambiente de TIC usando ou n&do a Base de Incidentes como ponto de partida. Esta forma de
registro é visto como sendo a parte pré-ativa do processo.

- O Solicitante também podera consultar a Base de Problemas para ver detalhes de
problemas (abertos/fechados) e ver informac¢des como: Erros Conhecidos (Causas), Solugdes,

entre outros.

02 - GERENTE DE PROBLEMA

Descricao:

- O Gerente de Problema podera recategorizar (atribuir a uma outra area) e/ou priorizar o
problema.

- O Gerente de Problema monitora todos os problemas, principalmente aqueles que estdo
abertos. Esta etapa de monitoramento também inclui o auxilio aos analistas de problema
com relacdo a solucao que sera adotada.

- O Gerente de Problema, a qualquer tempo, podera designar um outro analista de problema
para tratar o registro de problema.
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03 — ANALISTA DE PROBLEMA

Descricao:
- O registro de problema chegando em uma determinada area (Ex: Rede, Desenvolvimento,
Banco de Dados etc.), um Analista de Problema daquela area (especialista) é designado para

tratar aquele problema em questao.

- O Analista de Problema ira analisar e investigar para encontrar a Causa Raiz que esta

ocasionando ou podera vir ocasionar incidente(s).

- Quando encontrar a Causa Raiz (o erro passa de desconhecido para Erro Conhecido), o
analista decidira se abrird uma Requisi¢cdo de Mudanca para solucionar o problema, ou se ele

mesmo tem condicdes de aplicar a solugao.

- Se a Solucéo encontrada (seja advinda do Processo de Mudanca ou do préprio Analista de
Problema) realmente soluciona a Causa Raiz, entdo o Analista de Problema registra a Solucéo

e Encerra o registro de problema.

- Caso a solucéo encontrada néo solucione a Causa Raiz, voltara para o analista de problema
para que o mesmo possa analisar e investigar novamente o problema. O Gerente de Problema
neste caso (ou a qualguer tempo) podera designar um outro analista de problema para tratar

o0 registro de problema.

- Lembrando que a Solucdo encontrada podera ser uma Solucdo de Contorno. (ex:
Fabricante de HW ou SW recomenda uma solucéo temporaria (de contorno) até que a solugéo
definitiva seja disponibilizada). Quando aplicada uma Solucdo de Contorno, o Registro de
Problema continuard em aberto e ficara aguardando a Solucdo Definitiva. Em casos
excepcionais, sO o Gerente de Problema podera Encerrar o Problema que tenha apenas

Solucéo de Contorno.

- Quando é feito o Encerramento do problema, caso ele tenha sido aberto a partir de um

incidente e se este incidente ainda estiver aberto também sera encerrado neste momento.
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7. POLITICAS E PLANOS

As Regras ou politicas sao definidas para assegurar que o fluxo do Processo seja utilizado
de forma consistente por todas as partes envolvidas. Sem estas politicas definidas e

documentadas, o fluxo do Processo poderia ficar aberto a diferentes interpretacgdes.

7.1. Politica de Conformidade do Processo

A equipe de Tl devera seguir as politicas, processo e procedimentos
definidos, portanto, desvios ao processo nao serao aceitos e

Declaracao ~ .
¢ alteragdes devem ser conduzidas pelo Gestor do Processo e
aprovadas pelo Dono do Processo.
Razio Garantir a consisténcia do processo e alta qualidade dos servigos

entregues pela TI.

7.2. Politica de Definicdo do Processo de Gerenciamento de

Problemas
. Existira apenas um processo de Gerenciamento de Problemas de Tl
Declaracao L
para toda a organizacao.
Razéio Garantir eficiéncia e eficacia das atividades de Gerenciamento de
Problemas.

7.3. Politica de Registro de Todo Problema Identificado

Um problema pode ser identificado de diferentes maneiras:

e Pela ocorréncia de um incidente cuja causa € desconhecida.

e Pela recorréncia de um determinado incidente;

Declaragio o Pela analise dos registros de incidentes, e até mesmo pela
comunicacao de um fornecedor.

Independentemente da maneira pelo qual é identificado, o problema

para ser tratado deve ser registrado. Esse registro deve ocorrer no

LECOM.

Assegurar que todos os registros de problemas sejam tratados de
uma mesma forma e que sejam corretamente classificados e
Razéo designados para as areas responsaveis.

Prové garantia de informagdes gerenciais corretas e precisas.
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7.4. Politica da Base de Dados de Problemas

A Base de Dados de Problemas é o repositorio onde sao armazenados

Declaracao ) . o, .
os Erros Conhecidos (Erros cuja causa raiz é conhecida), bem como
a Solucéao (de contorno ou definitiva) a ser aplicada.
Raz3o Determinar um modelo para padronizar os registros na Base de Dados

de Problemas, evitando que sua qualidade fique dependente do
profissional envolvido.

7.5. Politica de Categorizacao e Priorizacao

Categorizar os problemas permite o melhor direcionamento para o

Declaragao responsavel que ira investigar. Ja a priorizagdo permite um melhor
entendimento do grau de urgéncia para a investigacéo do problema.
Raz3o Melhorar a distribuicao dos problemas, bem como a relevancia destes

para a CGTI.

Plano de Capacitacao

A CGTI ofertard pelo menos 1x ao ano um workshop interno envolvendo o processo de

problemas como forma de reciclagem interna.

Caso haja alguma mudanca que seja considerada importante, seja no Processo Légico ou
no Processo Fisico, a CGTI ministrard também um workshop interno para repassar essas

novas alteragoes.

E importante ressaltar que havendo novas contratacdes dentro do ambito da CGTI,
principalmente de técnicos que atuardo nos niveis 2 e 3 de atendimento, é altamente
recomendavel que esses novos contratados passem também por um workshop interno

envolvendo o processo de problemas assim que assumirem seus novos cargos.
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Plano de Revisao do Processo Légico e Fisico

Sempre que houver alguma necessidade de alteracdo no Processo Logico, essa alteracao
deverd (se aplicavel) ser refletida no Processo Fisico (LECOM), e vice-versa. O responsavel
por manter e garantir esses 2 (dois) Processos atualizados é o Dono do Processo (DP).

Caso nao aconteca nenhuma alteracéo aparente, recomenda-se que se faca uma analise

entre os Processos Ldégico e Fisico, pelo menos 1x ao ano

Plano de Comunicacgao

- Processo Logico: o processo l6gico estara disponivel, na sua versdo mais atualizada,
preferencialmente na intranet da CGTI, de modo a permitir que todos tenham acesso a esse

conhecimento.

- Papéis e Responsabilidades: os papéis e sua vinculacdo aos nhomes dos colaboradores
que irdo exercé-lo, assim como o processo légico, estardo disponiveis, na sua versao mais
atualizada, preferencialmente na intranet da CGTI. As responsabilidades para cada papel

estardo detalhadas dentro do Processo Légico.

- Indicadores: os indicadores estardo disponiveis, preferencialmente na intranet da CGTI.
O Dono do Processo e o Gestor do Processo terdo acesso a todos os indicadores. Cabe
ressaltar que o Dono do Processo junto com o Gestor do Processo podera filtrar quais

indicadores os outros colaboradores da Prefeitura terdo acesso.

Observacdo: Devido aos Principios da Transparéncia e da Economicidade — dois dos
pilares do Setor Publico -, sugerimos a intranet como canal principal de comunicacao, nao

excluindo outros canais, quando se achar necessario.

V] Subsecretaria de
I Tecnologia da Marica. Rio de Janeiro
Informagédo




Ml Subsecretaria de
Tecnologia da — —— ——
Informagédo

8. INDICADORES DO PROCESSO - KPIs

A medicdo da eficiéncia do Gerenciamento de Problemas, como de qualquer outra
disciplina, € muito importante, mas néo € suficiente. Deve também ser checado se este
processo esta realmente fazendo aquilo que deveria fazer e da maneira com que deveria
ser feita, independente se com um desempenho desejavel ou nao. Por esta razdo é
indispensavel que o Gerenciamento de Problemas seja ndo s6 medida (verificacdo de
efetividade), como também auditada (para assegurar de que ele esta funcionando como

deveria).

Este é um conjunto inicial de indicadores e deveréo ser revistos periodicamente.

As metas para esses indicadores deverédo ser estabelecidas pelo Dono e Gestor da
pratica mencionada

8.1. Indicadores Chave do Processo (Key Process Indicators — KPlIs)

Esta parte apresenta os indicadores que poderédo fornecer informacdes para saber se
o Gerenciamento de Problemas esta atingindo os seus objetivos. A definicdo de quais
serado utilizados na implementacdo do processo de Gestdo de Problemas sera feita na
etapa de processo fisico e habilitacdo na ferramenta de suporte a gestdo dos processos.

¢ Quantidade de problemas abertos e que foram fechados;

¢ Quantidade de problemas abertos e que nao foram fechados;

e Numero total de problemas com Solucdo de Contorno e que estdo abertos;

e Numero total de problemas registrados por prioridade;

¢ Numero total de problemas por area solucionadora,;

¢ Quantidade de problemas abertos a partir de incidentes;

¢ Quantidade de problemas abertos a partir da Central de Servicos;

¢ Quantidade de problemas abertos a partir de iniciativa propria dos Técnicos de
TIC (pro6-atividade).
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