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1. Introdugao

Elaborado tomando como base as boas praticas descritas na ITIL v4, este documento tem por
finalidade apresentar uma descricdo detalhada do Processo de Gerenciamento de Problemas da
Central de Servicos de Tl do TRE-AC, descrevendo as atividades e processos de trabalho para todas as
unidades da Secretaria de Tecnologia da Informacao.

Além disso, descreve os requisitos funcionais necessdrios para apoiar a parametriza¢ao da
Ferramenta de Gerenciamento de Processos de Tl do TRE AC.

1.1. Referéncias

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) é uma biblioteca de boas praticas para o
gerenciamento de servigos de Tl desenvolvida no final da década de 1980, na Inglaterra, pela CCTA
(Central Computerand Telecommunications Agency), atual OGC (Office for Government Commerce).
Em suaprimeiraversao, a biblioteca eracomposta por 31 volumes, cobrindoos principais aspectos do
Gerenciamento de Servicos de TI (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o
gerenciamento de servicos de Tl, sendo gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por
empresas e organizacoes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeira revisdo, com o lancamento da versdo 2,
compostade 7 volumes, que se tornaria base paraa norma BS 15000 (que atualmente é umanexoda
norma ISO 20000).

A versdo 3 foi langada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis
processos e fungbes, arranjados sobre conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de
servicos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualiza¢do. A versdo 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5
livros (Estratégia de Servicos, Desenho de Servicos, Transicdo de Servicos, Operagdo de Servicos e
Melhoria Continua de Servicos) cuja finalidade é promover a gestdo com foco no usuario e na
qualidade dos servigos de TI.

A ITIL v4 atua com estruturas de processos para a gestao de Tl apresentando um conjunto
abrangente de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma
organizagdo pode fazer sua gestao tatica e operacional objetivandoalcancar o alinhamento estratégico
com os negacios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se uma importante ferramenta para auxiliar as

organizacOes arealizarem uma gestao eficiente dos servicos disponibilizados pela drea de tecnologia
dainformacao.
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1.2. Glossario

Termos

Definigdo/Significado

Acordode Nivel de
Servigo

Um acordo entre o provedor deservico de Tl e um usudrio. Descreve o servico
de Tl, documenta metas de nivel de servico e especifica as responsabilidades
do provedor de servico de Tl e do usudrio. Um Unico acordo de nivel de
servico pode cobrir multiplos servigos de Tl ou multiplos usudrios.

Base de Dados de
Erros Conhecidos

Um banco de dados que contém todos os registros de erros conhecidos. Este
banco de dados é criado pelo gerenciamento de problema e é usado pelo
gerenciamentode incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco de
dados de erro conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de
configuracdo ou pode ser armazenado em outro lugar do sistema de
gerenciamento de conhecimento de servigo.

Capacidade O maximo rendimento que um item de configuracdo ou servigo de TI
consegue fornecer de acordo com as metas de nivel de servi¢o acordadas.
Para alguns tipos de item de configuracdo, capacidade pode ser calculada
como tamanho ou volume, por exemplo, uma unidade de disco.

Catdlogode Uma base de dados ou documento estruturado com informacao sobre todos

Servigos os servicos de Tl em producgdo, incluindo aqueles disponiveis para

implantacdo. O catdlogo de servico é a Unica parte do portfélio de servico
visivel aos usuarios e é usado para suportar a entrega de servicos de TI.

Chamado Técnico

Registro nosistemade gerenciamento de servicos de Tl (Service Desk) que
requer tratamento. Um chamado pode ser um registro de incidente, uma
solicitagdo de servigo, umregistrode duvida, umasolicitacdo de mudangaou
um registro de problema.

Comité Gestorde Tl

Instancia superior de tomada de decisGes sobre questdes relacionadas a
tecnologiadainformacdo, no TRE-AC. O Comité é constituido pelos titulares
da Secretaria de Tecnologia da Informacdo, da Coordenadoria de Solugdes
Corporativas e da Coordenadoria de Infraestrutura.

Demanda Equivalente a uma requisicdo de servico. Representa uma solicitacdo de
usudrio para informacao, aconselhamento, para uma mudanca padrdo ou
acessoa um servicode TI.

Grupo Equivalenteaum grupo de suporte especializado. Um grupo de pessoas com

Solucionador

habilidades técnicas especificas que é acionado para resolver um chamado
relativo ao seu campo de conhecimento.

Implantagdo

A atividade responsavel pela movimentagdo e instalagdo de novos
hardwares, softwares, documentacao e processosno ambiente de producao.
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Incidente Uma interrupcdo nao planejada de um servigo de Tl ou uma reducdo da
qualidade de umservicode Tl. Falhade um item de configuracdo que ainda
ndotenhaimpactado umservico de Tl é também um incidente. Porexemplo:
Falha de um disco rigido de um conjunto de discos espelhados.

ltemde Qualquer componente que necessite ser gerenciado para que possa entregar

Configuracdo

um servico de TI. Itens de configuracdo devem estar sob o controle do
processo de Gerenciamento de Mudancgas. Tais itens tipicamente incluem
hardware, software, instalacbes, pessoas e documentos formais como
processos e acordos de nivel de servigo.

Liberacdo

Uma colec¢do de hardware, software, documentacdo, processos ou outros
componentes necessarios paraimplantar uma ou mais mudangas aprovadas.
O conteldo de cadaliberacdo é gerenciado, testado e implantado como uma
entidade Unica.

Planode
Capacidade

O plano de capacidade é um documento utilizado para gerenciar os recursos
e habilidades necessdrias para entrega de servicos de TI. O plano contém
cenarios para diferentes previsdes das demandas de negdcio e opgdes de
custo para entrega das metas de nivel de servi¢o acordadas.

Planode
Continuidade

Um plano que define as etapas necessdrias para recuperar os processos de
negocio, logoapds umincidente de disponibilidade de grande proporgéo, e
gue deve definircomo e quando ele serd acionado, os atores envolvidos e a
forma de comunicacdo necessaria.

Problema

Causaou possivel causade umou maisincidentes.

Requisicao de

Um pedido formal e detalhado, registrado em papel ou de forma eletrénica,

Mudanca para uma mudancaa serrealizada.
Tabela 1-Glossario

1.3. Lista de siglas
ANS Acordo de Nivel de Servigo.
ASPGOVTI Assisténcia de Planejamento e Governancade Tl
BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.
CIE Coordenadoriade Infraestrutura
CGTIC Comité Gestorde Tldo TRE-AC
COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
ITIL Information Technology Infrastructure Library
RDM Requisicdo de Mudanca
STI Secretariade Tecnologiadalnformacao
Tl Tecnologiade Informacao.

Tabela 2 - Lista de siglas
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2. Processo de Gerenciamento de Problemas

Em gerenciamento de servigos de Tl um problema é definidocomo a causa raizde um ou mais
incidentes. Dessaforma, sempre que ocorrem incidentes é necessario realizar as agdes necessarias
para soluciond-lo de forma eficaz, reduzindo o tempo de inatividade e melhorando a satisfacdo do
usuario. Paratanto, executa-se o Processo de Gerenciamento de Problemas que visa gerenciar todo o
ciclode vidados problemas, desde suaidentificacdo, documentacao e tratamento para minimizar o
impacto de incidentes e problemas garantindoaalta disponibilidade dos servigos e a continuidade do
negaocio.

2.1. Fluxo

O fluxo do Processo de Gerenciamentode Problemas estd descrito na Figura 1, abaixo exibida.

Cumpeimento de ¥equisicio

Gerersiamento g ncidents

Processo de Gerenclamento
P

Figura 1—Visdao Geral do modelo do fluxo do processo de Gerenciamento de Problema
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2.2, Papéis e Responsabilidades

Papel Responsabilidade
Usuario = |dentificare registrarincidentes via sistema de chamados(GLPI) e/ou e-mail
(demandante) (4300@tre-ac.jus.br), para a abertura do respectivo ticket de suporte

adequado.

Acompanhara resolugdo do chamado técnico e o cumprimento do acordo
de nivel de servico;

Aprovar ou rejeitar a solugdo dada pelo suporte técnico;

Preencher o formuldrio de pesquisa de satisfacao do usuario.

AtendentedaCentral| =
de Servigos (12 nivel) | =

Encaminhar o chamado técnico parao grupo solucionador adequado;

Coletarfeedback do usuario e asseguraro encerramentodoincidentee o
preenchimento da pesquisa de satisfacao.

Grupo Solucionador | =
(Suporte Técnico de
29 nivel) ]

Manter atualizado o Banco de Dados de Erros Conhecidos — BDEC,
registrando todos os erros conhecidos;

Planejar, executar e documentar as atividades do Processo de
Gerenciamento de Problemaaseu cargo;

Verificar no BDEC se hd erros conhecidos para resolver determinado
problema;

Avaliarse asolugdo registrada do BDEC se aplica ao caso;

Avaliarse oincidente/problema é critico;
Classificar o chamado técnico como problema critico;

Notificaras areasimpactadas quando o problemaafetara continuidadedo
negocio;

Investigaracausado problema;

Planejare elaborarsolucdo parao problema;

Analisar necessidade de mudanca;

Requisitar mudanga;

Aplicarasolucdo (definitiva ou de contorno) encontrada para o problema;
Avaliareficicia dasolucdo aplicada;

Atualizar o BDEC, documentando asolugdo dadaao problema;

Verificar se haincidentes relacionados abertos;

Solicitarresolugdo dosincidentes relacionados;

Encerrar formalmente o incidente/problema.

SupervisordaCentral| =
de Servicos .

Emitirrelatérios gerenciais;
Calcularosindicadores de desempenho do processo.

Tabela 3 - Papéis e responsabilidades
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2.3. Objetivos

Os objetivos estabelecidos para o Processo de Gerenciamento de Problemas sao:

e Minimizaroimpacto e os efeitos adversos ao negécio do TRE-AC;

e Tratarincidentes e problemas causados porerros nainfraestrutura que afetam os ativos e
servicosde Tl;

e Preveniraocorrénciade incidentes, problemas e erros mediantearealizacao de a¢des
proativas;

e Manter a qualidade dos servicos de Tl através da reducdo da quantidade de
incidentes/problemas;

2.4. Entradas e Saidas

O Processo de Gerenciamentode Problemas requer as seguintesentradas:

e Registros detalhados dos incidentes/problemas;

e InformacGes sobre erros conhecidos (BDEC);

e Informacgdes sobre itens de configuracao;

e Informacgdes de outros processos de gerenciamento de servicos de Tl;
e Relatdrios gerenciaise de monitoramento de ativos e servicos de TI.

Constituem-se saidas do Processo de Gerenciamento de Capacidade, apds a execucgdo do
mesmo:

= Requisi¢des de Mudanca (RDM) para acionar o Processo de Gerenciamento de Mudanca;
= Atualizacdao doBanco de Dados de Erros Conhecidos;

= Registro de eventuais solugdes de contorno;

= Relatérios gerenciaisdos incidentes/problemas resolvidos.

2.5. Atividades do Processo

2.5.1. Identificar e registrar incidente/problema

A grande maioriadosregistros de incidentes/problemas é realizada pelo préprio usuario do
ativo/servico. Dessaforma, cabe ao usuario (solicitante), sempre que identificar a ocorréncia de um
incidente/problema, efetuar a abertura de um chamado técnico para solicitar a devida corregdo. A
abertura do respectivo chamado técnico é o que da inicio ao processo de gerenciamento de
problemas.
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2.5.2. Aprovar/rejeitar solugdo dada pelo Suporte Técnico

ApOds aatuagdo do grupo solucionador, que fornecera umasolugéo paraoincidente/problema
registrado, o usuario (solicitante) devera efetuaraaprovacao ou rejeigao da solugdo apresentada. Essa
aprovacdo/rejeicdo é realizada no préprio sistema de chamados (GLPI). Caso a solucdo dada ndo
resolvao problemae o usuario arejeite, o chamado técnico retornard ao grupo solucionador paraque
refaca os procedimentos e dé uma solucdo definitiva ou de contorno para a demanda.

2.5.3. Preencher pesquisa de satisfacao

Caberd ao usuario (solicitante), uma vez solucionado o incidente/problema pelo grupo
solucionador e aprovada a solucdo dada pelo suporte técnico, preencher o respectivo formulario de
pesquisa de satisfagdo disponivel no sistema de chamados (GLPI).

2.5.4. Encaminhar chamado para o suporte técnico adequado

Caso o chamado técnico tenha sido aberto por e-mail, caberd ao atendente da Central de
Servicos (12 nivel de suporte) avaliar a demanda e, apds constatar que se trata de um
incidente/problema, encaminha-lopara o grupo solucionador (suporte técnico de 22 nivel) adequado
que fard ainvestigacdo e tratamento do incidente/problema.

2.5.5. Verificar no BDEC se ha erros conhecidos

Caberaao Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), apds andlise
doregistrodoincidente/problema, buscar no BDEC—Banco de Dados de Erros Conhecidosa existéncia
de um erro conhecido e a solucdo dada ao mesmo.

2.5.6. Avaliar solugao registrada no BDEC

Caso exista uma solugdo registrada no BDEC, o Grupo Solucionador (correspondente ao
suporte técnico de 22 nivel) deverd analisarasimilaridade entre os problemas e verificar se a solucdo
descrita no banco se aplica para o problema em questdo. Caso positivo, devera aplicar a solucao
proposta na tentativa de corrigir o problema.

2.5.7. Avaliar se o problema é critico

O Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), ao investigar o
problema, devera avaliar se se trata de um problema critico que pode causarindisponibilidade parcial
ou total em algum servigo da TI.
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2.5.8. Classificar o chamado técnico como problema critico

Caso a analise da atividade anterior indicar que se trata de um problema critico, o Grupo
Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) devera classificar o chamado como
“Problema Critico” e enviar uma notificacdo/alerta, por e-mail, a drea responsavel pelo servigo.

2.5.9. Notificar quando o problema impactar a continuidade do
negacio

Se houver possibilidade de o problema impactar a continuidade do negdcio, o Grupo
Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) devera notificarimediatamente a area
responsavel peloservico em questdo, informando sobre o ocorrido. O envio do alerta poderd serfeito
através do GLPI ou por e-mail direto ao responsdvel da area.

2.5.10. Investigar a causa do problema

Caberaao Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) devera realizar
uma investigacdo criteriosa objetivando identificar a(s) causa(s) do problema para subsidiar o
planejamento e elaboragdo de uma solucdo definitiva ou, caso isto ndo seja possivel no momento,
uma solugdo de contorno que permita resolver paliativamente a questao.

2.5.11. Planejar e elaborar solu¢ao para o problema

O Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnicode 22 nivel) deverd, apds concluira
fase de investigacdo e diagndstico do problema, iniciar o planejamento e elaboracdo da solugdo
permanente parao problema, efetuando toda a documentagdo necessaria, ou, se ndo for possivel uma
solucdo definitiva, devera planejar e elaborar uma solucdo de contorno.

2.5.12. Analisar necessidade de mudanga

Cabera ao Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), para a
aplicacdo da solucdo proposta para o tratamento do problema, avaliar se é ha necessidade de se
realizar alguma mudanca na infraestrutura de Tl ou em algum servigo. Em caso positivo, devera ser
aberta uma Requisi¢cdo de Mudanca (RDM) para efetuar as mudancas necessdrias.

2.5.13. Requisitar mudanga

O Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), caso constate que para
solucionar o problema sera necessario efetuar alguma mudanga nainfraestrutura ou em algumservigo
de Tl, deveraregistrar por meio do preenchimento do formulario de requisicdo de mudanga, no qual
detalhara todo o problema, as possiveis causas e as justificativas para a mudanca. O RDM aberto
acionard o Processo de Gerenciamento de Mudanca.
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2.5.14. Aplicar solugao

Caberaao Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), apds planejar,
elaborar e verificar se a solugdo proposta pode efetivamente resolver o problema,
implementar/aplicar a solugdo encontrada para resolucdo da questdo.

2.5.15. Avaliar eficacia da solugao

Uma vez aplicada as agOes propostas para a resolugdo do problema, o Grupo Solucionador
(correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) deverd avaliar a eficacia da solucdo dada ao problema,
realizando testes e aferi¢Ges objetivando constatar que a questdo foi realmente resolvida.

2.5.16. Atualizar o BDEC com a solu¢ao dada ao problema

Caberaa o Grupo Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel), apds as fases
de investigacdo e tratamentos dos erros, inclusive com a realizacdo de testes de eficacia da solucgdo
proposta, devera promover a atualizagdo do BDEC registrando toda a documentagdo do
erro/problema e da solucdo encontrada para resolver a demanda.

2.5.17. Verificar se ha incidentes relacionados abertos

Apds aaplicacdo dasolugdo encontrada, testes de sua eficacia e atualizagdo do BDEC, o Grupo
Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 292 nivel) farad a verificacdo, por meio do Sistema
de Chamados (GLPI) se ha incidentes abertos relacionados ao problema em questao.

2.5.18. Solicitar resolu¢ao dos incidentes relacionados

Caso seja constatado que ha incidentes/problemas relacionados pendentes, o Grupo
Solucionador (correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) devera solicitar a resolucdo desses
incidentesparaque o servigo ou ativo de Tl retorne de forma completa ao seu funcionamentonormal.
Caso os problemas relacionadostenham sido resolvidos com a solugdo aplicada, devera ser notificada
a area responsavel para que encerre formalmente o chamado no GLPI.

2.5.19. Encerrar formalmente o incidente/problema

Concluidas todas as acOes necessarias para a resolugao dos problemas verificados, Grupo
Solucionador(correspondente ao suporte técnico de 22 nivel) providenciara o encerramento formal
no chamado técnico no GLPI, para que o demandante possa avaliar se a solu¢do dada resolveu
efetivamente a questdo e, em caso positivo, preencha a pesquisa de satisfacdo.
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2.6. Indicadores de Desempenho

Para se aferir o desempenho e auxiliar na tomada de decisdo foram definidos 4 (quatro)
indicadores parao Processo de Gerenciamento de Problemas:

* indice de problemas solucionados utilizando o BDEC, para se aferir o percentual de
problemas identificados e registrados no Service Desk, no periodo, que foram
solucionados a partir dos registros de solu¢des contidas no BDEC;

* indice de incidénciade problemas criticos, para se aferiro percentual de problemas criticos
identificados e registrados no Service Desk no periodo.

* indice de problemas reclassificados, para se aferir o percentual de problemas classificados
erroneamente e que tiveram que ser reclassificados no sistema GLPI;

* indice de solugdes novas registradas no BDEC, para se aferir o percentual de problemas
resolvidos que resultaram em novos registros no Banco de Erros Conhecidos;

2.6.1. Indice de problemas solucionados utilizando o BDEC
Tipo Efetividade. | Polaridade | Quanto maior, melhor.

Mede o percentual de problemas identificados eregistrados no Service Desk, no
O que mede

periodo, que foram solucionados a partir dos registros contidos no BDEC.

Para avaliar a efetividade das solugGes registradas no Banco de Dados de Erros

Para que medir .
9 conhecidos.

Quem mede Supervisor da Central de Servigos de TI.

1 Quando medir Mensal.

Férmula: IPSUBDEC = (QTCTP/QPSUBDEC) x 100, sendo:

IPSUBDEC: indice de problemas solucionados utilizando o BDEC;
Como medir QTCTP: Quantidadetotal de chamados técnicos no periodo, classificados como
problemas;

QPSUBDEC: Quantidade de problemas solucionados utilizando o BDEC.

Onde obter as
informagoes

Relatdrios gerenciais.

Tabela 4—indice de problemas solucionados utilizando o BDEC

2.6.2. Indice de incidéncia de problemas criticos

Tipo Efetividade. | Polaridade | Quanto menor, melhor.

Mede o percentual de problemas criticos identificados eregistrados no Service Desk

0 que mede no periodo.

Para avaliar a necessidade de melhoria da infraestrutura ou dos préprios servicos

Para que medir . . S -,
a disponibilizados visando diminuir a incidéncia de problemas criticos.

Quem mede Supervisor da Central de Servigcos de TI.

Quando medir Mensal.
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Como medir

Férmula: IPC = (QTCTP/QPC) x 100, sendo:

IPC: indicede incidéncia de problemas criticos;

QTCTP: Quantidadetotal de chamados técnicos no periodo, classificados como
problemas;

QCTR: Quantidade de problemas criticos no periodo.

Onde obter as
informagoes

Relatdrios gerenciais.

2.6.3.

Tabela 5—indice de incidéncia de problemas criticos

Indice de problemas reclassificados

Tipo

Efetividade. | Polaridade | Quanto menor, melhor.

O que mede

Mede o percentual de problemas classificados erroneamente e que tiveram que ser
reclassificados no sistema GLPI.

Para que medir

Para avaliar a necessidade de capacitagdo da equipe ou dos usudrios visando diminuir
os chamados classificados deforma incorreta e que implicaramem retrabalho para o
seu correto encaminhamento.

Quem mede

Supervisor da Central de Servigos de Tl.

Quando medir

Mensal.

Como medir

Férmula: IPR = (QTCTP/QCTR) x 100, sendo:
IPR: indicede solu¢Bes novas registradas no BDEC;
QTCTP: Quantidadetotal de chamados técnicos no periodo, classificados como

problemas;
QCTR: Quantidade de chamados técnicos reclassificados.

Onde obter as
informagoes

Relatdrios gerenciais.

2.6.4.

Tabela 6 —indice de problemas reclassificados

Indice de solugdes novas registradas no BDEC

Tipo

Efetividade. | Polaridade | Quanto maior, melhor.

O que mede

Mede o percentual de problemas resolvidos queresultaramem novos registros no
Banco de Erros Conhecidos.

Para que medir

Para manter controle sobrea inclusdes no BDEC que podem diminuir o tempo de
atendimentos futuros tendo como motivo o mesmo problema.

Quem mede

Supervisor da Central de Servigos de Tl.

Quando medir

Mensal.

Como medir

Férmula: ISNRBDEC =(QTCTP/QSN) x 100, sendo:
ISNRBDEC: indicede solugdes novas registradas no BDEC;
QTCTP: Quantidadetotal de chamados técnicos no periodo;
QSN: Quantidadede solugdes novas registradas no BDEC.

Onde obter as
informagoes

Relatdrios gerenciais.

Tabela 7 -indice de solu¢des novas registradas no BDEC
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2.7. Periodicidade de Revisao

Para assegurar que a fidedignidade das informacgdes, bem como para garantir a melhoria
continua, o Processo de Gerenciamento de Problemas devera ser submetido a revisdo/atualizacdo
anual ou a qualquer tempo, caso necessario.
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