PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 19* REGIAO

ATO N° 104/GP/TRT 19% DE 25 DE JUNHO DE 2024
Aprova o Processo de
Gerenciamento de Problemas de
TIC, no dambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 19°
Regido.

O DESEMBARGADOR PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA DECIMA NONA REGIAO, no uso de suas atribuigdes legais ¢
regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de implantar um modelo de controle da qualidade dos
processos de gerenciamento de servicos de TIC deste Tribunal, baseado nas melhores
praticas de Gestao de Servicos de TIC;

CONSIDERANDO o art. 21, IV, d) da Resolucao n® 370/2021 do CNJ, que estabelece
que os orgdos deverdo constituir e manter estruturas organizacionais adequadas e
compativeis de acordo com a demanda de TIC para o macroprocesso Infraestrutura e
Servigos - catalogo;

CONSIDERANDO as recomendacgdes da auditoria do CSJT, cujo objeto foi a avaliagdo
da implementacdo dos processos de trabalho de gestdo de servigcos de tecnologia da
informacgdo e as contratacdes que amparam essa gestao de servigos de TI nos TRTs;

CONSIDERANDO a Resolugao Administrativa n° 166/2019 do TRT19, que institui a
Politica de Governanga de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo no ambito do
Tribunal Regional do Trabalho da 19? Regido; e

CONSIDERANDO o contido no PROAD n.° 3.971/2021,
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC do Tribunal Regional
do Trabalho da 19* Regiao.

Art. 2° Para os fins deste Ato, entende-se como:

I — Tecnologia da Informacdao e Comunicacao (TIC): ativo estratégico que suporta
processos institucionais por meio da conjugacdo de recursos, processos de trabalho e
técnicas que sao utilizadas para obter, processar, armazenar, fazer uso e disseminar
informacdes.
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IT — Governanca de TIC: conjunto de diretrizes, estruturas organizacionais, processos de
trabalho e mecanismos de controle que visam assegurar que as decisdes e acdes relativas
a gestao e uso de TIC estejam alinhadas as necessidades institucionais e contribuam para
o cumprimento da missdo e alcance das metas da institui¢ao.

III — Incidente: ¢ qualquer evento que resulte em uma interrup¢do nao planejada ou na
redugdo da qualidade de um Servico de TIC;

IV — Problema: Uma causa, ou causa potencial, de um ou mais incidentes.
Art. 3° O processo definido visa a atingir os seguintes objetivos:

I— Melhorar continuamente a qualidade dos servigos de TIC através da identificagdo das
causas raizes dos problemas, prevenindo a repeti¢ao de incidentes;

IT — Reduzir o tempo gasto com manutencdes corretivas a fim de otimizar os recursos de
TIC, liberando tempo e equipes para atividades mais estratégicas.

Art. 4° O Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC observara o manual do
processo, anexo a este Ato e dele parte integrante.

Art. 5° O manual com o fluxograma e a descri¢ao do processo estara disponivel no Portal
da Governanga de TIC, na pagina do Tribunal Regional do Trabalho da 19* Regido.

Art. 6° O processo estabelecido neste Ato sera revisto sempre que alterados os
procedimentos de Gerenciamento de Problemas de TIC.

Art. 7° Este Ato entra em vigor na data de sua publicacao.

Publique-se no DEJT e BI.

Original assinado
JOSE MARCELO VIEIRA DE ARAUJO
Desembargador Presidente do TRT da 19? Regido

de 26/06/2024
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Objetivo

Definir o processo de Gerenciamento de Problemas de TIC a ser implantado pela
Secretaria de Tecnologia da Informagédo e Comunicagao do Tribunal Regional do Trabalho da
192 Regiéo.

Propdésito

O processo de gerenciamento de problemas de TIC tem o propésito de garantir que os
problemas sejam identificados, investigados e resolvidos de maneira eficiente, com foco na
melhoria continua dos servigos de TI.

Ademais, pretende-se minimizar a ocorréncia e o impacto de incidentes através da
identificacdo proativa das causas raizes e potenciais, implementacao de solucdes de contorno
e gerenciamento eficaz de erros conhecidos.

Escopo

Este processo é aplicavel a todos os servigos prestados e atividades realizadas pela
Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao do TRT 192 Regiéo.

Definicdes e abreviagdes

e Servigo de TIC: servigo baseado no uso da Tecnologia da Informacao provido a um
ou mais clientes para apoiar os processos de negocios da institui¢ao.

e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de TIC: sistema utilizado para
realizar o gerenciamento de demandas e projetos de Tecnologia da Informacao e
Comunicagao;

e Ferramenta de monitoramento de TIC: sistema utilizado para realizar o
monitoramento de disponibilidade e capacidade de ativos e servigos de TIC.

e Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC): Um banco de dados para registrar
e armazenar informagdes sobre problemas que ja foram identificados, analisados e
para os quais uma solugao de contorno ou solugdo permanente foi identificada.

e Solugdo de Contorno: é uma medida temporaria para mitigar os efeitos de um
problema, restaurando o servico até que uma corregdo permanente seja
implementada.

e Requisi¢cao de Mudan¢a - RdM: pedido formal, devidamente registrado, para realizar
uma mudancga.

e Incidente: é qualquer evento que resulte em uma interrupgao nao planejada ou na

reducao da qualidade de um Servico de TIC;

e Problema: Uma causa, ou causa potencial, de um ou mais incidentes.

Beneficios esperados

Maior confiabilidade das operacdes de negdcio e servigos de negécio;
Riscos de negdcios reduzidos;

Redugédo de incidentes recorrentes;

Melhoria na qualidade dos servigcos de TIC;

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Redugéo no tempo de indisponibilidade;
Melhoria na satisfagdo dos usuarios;
Economia de recursos;
Suporte a melhoria continua;
Aumento da produtividade.

Interface com demais Processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
problemas de TIC com os demais processos e sua importancia para o gerenciamento dos
servigos de TIC:

e Gerenciamento de Incidentes: O Gerenciamento de Problemas trabalha em estreita
colaboragdo com o Gerenciamento de Incidentes para garantir uma abordagem
coordenada na resolugao de problemas. As informagdes sobre incidentes recorrentes
ou graves podem desencadear a detecgdo de problemas, enquanto as solugdes
temporarias implementadas durante a resolugao de incidentes podem ser registradas
como solugdes de contorno.

e Gerenciamento de Mudangas: O Gerenciamento de Problemas colabora com o

Gerenciamento de Mudangas para garantir que as mudangas necessarias para

resolver problemas sejam planejadas, avaliadas e implementadas de maneira

controlada. Mudancas relacionadas a resolugdo de problemas podem passar pelo
processo de aprovacado de mudancas antes de serem implementadas.

Papeis e Responsabilidades

Servicos de
Tecnologia da
Informacao e
Comunicagao
(DASTIC).

Papel Executores Responsabilidades
Gerente de | Gestor da Divisédo Responsavel pela supervisédo geral do processo de
Problemas de Atendimento de Gerenciamento de Problemas, garantindo que

todas as atividades sejam realizadas de acordo
com os procedimentos definidos e que os
problemas sejam resolvidos de maneira eficiente.

Equipe Técnica

Profissionais com
conhecimento
especializado em
diferentes areas da
SETIC.

Profissionais com conhecimento especializado em
diferentes areas de TI, responsaveis pela
investigagdo e diagnéstico de problemas
especificos.

Analista
Problemas

de

Profissional da

DASTIC

Responsavel por coordenar a detecgao, registro,
categorizacdo, priorizagdo, investigacdo e
resolucéo de problemas, atuando como ponto focal
para todas as atividades relacionadas a
problemas.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Indicadores de Desempenho

Os indicadores descritos a seguir irdo avaliar o desempenho do gerenciamento de
capacidade de TIC.

Descricao do

. Método de apuracao / formula de calculo Frequéncia
Indicador

Tempo Médio | Indica o tempo médio necessario para resolver | Anual
para Resolver | problemas desde a detecc¢ao até o fechamento. A meta
Problemas pode ser definida para reduzir o MTTR, indicando uma
(MTTR) melhoria na eficiéncia do processo.

Controles de execucgao

Controle | Método de execugao Frequéncia

Auditoria | Realizar uma reunido com as equipes executoras do processo, | Anual
para avaliar a aderéncia, os beneficios gerados e oportunidades
de melhoria do processo.

Essa reuniao deve identificar se o processo necessita de revisao.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC

Descricao das Tarefas

Detectar

Descrigao

Deteccao e identificagdo de eventos que indicam a existéncia
de problemas potenciais, seja por meio de monitoramento
proativo, relatérios de incidentes recorrentes, analise de
tendéncias ou abertura de chamado.

Papeis

Analista de problemas

Consideragoes
importantes

Em esséncia, a deteccdo de problemas é uma atividade
proativa que visa identificar problemas antes que eles
causem interrupgoes significativas nos servigos de TI.

Entradas

Eventos, alertas e etc;

Relatérios de Disponibilidade e Desempenho;
Registros de incidentes;

Comentarios ou reclamagdes dos usuarios finais
sobre a qualidade ou desempenho dos servigos de TI.

Saidas

Identificacdo e documentagcdo de problemas
potenciais ou emergentes que foram detectados;
Relatorios de tendéncias identificadas durante a
deteccdo de problemas, incluindo analises de
incidentes recorrentes, métricas de desempenho e
eventos de monitoramento.

Atividades

Andlise de Incidentes Recorrentes: Revisdo dos
registros de incidentes para identificar padrées ou
tendéncias que possam indicar problemas
subjacentes;

Monitoramento Proativo: Utilizagdo de sistemas de
monitoramento de TI| para identificar eventos ou
métricas que estejam fora dos limites aceitaveis;
Andlise de Tendéncias: Analise de dados histéricos
para identificar tendéncias que possam indicar
problemas emergentes ou areas de preocupagao.

Ferramentas

Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC;
Ferramentas de Monitoramento de TIC.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Registrar

Documentacdo formal do problema identificado, incluindo

Descrigao detalhes como descricdo, sintomas, impacto e qualquer
informacéo relevante.
Papeis Analista de problemas

Consideragoes

e O registro de problemas é uma etapa critica no
Gerenciamento de Problemas, pois formaliza e
documenta os problemas na organizagao.

e Os incidentes relevantes devem ser avaliados quanto
a possibiidade de apresentarem problemas

importantes ;
subjacentes.
e Os problemas devem ser registrados de forma clara e
completa, incluindo informacgdes relevantes para
analise e resolugao futura.
e Problemas detectados;
Entradas e [ncidentes Identificados;

e Feedback dos Usuarios;

e Analise de Tendéncias.
Saidas e Registro do(s) Problema(s);

e Receber e fazer analise dos problemas detectados,
incidentes, feedback dos usuarios e analise de

Atividades tendéncias;

e Fazer o registro formal e detalhado do(s) problema(s),
na Ferramenta de Gestao de Projetos e Demandas de
TIC.

e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de

Ferramentas TIC

Categorizar

Descrigdo QIas&ﬁcagao Ados. problemas com base em sua natureza,
impacto e urgéncia.

Papeis Equipe Técnica

Consideragoes
importantes

A categorizagdo adequada dos problemas permite uma
analise mais eficiente e uma priorizagdo mais precisa.

Entradas

e Registros de problemas;

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Detalhes dos incidentes associados aos problemas;
Feedback dos usuarios finais;
Dados de monitoramento de infraestrutura de Tl

Problemas categorizados e classificados de forma

Saidas o
clara e precisa;
e Revisao dos problemas registrados para identificar
padrdes e tendéncias;
.. e Classificagao dos problemas com base em critérios
Atividades . . .
como impacto, urgéncia e frequéncia;
e Atribuicdo de categorias e subcategorias aos
problemas para facilitar a analise e a priorizagao.
e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
Ferramentas TIC;
e Ferramentas de Monitoramento de TI.
Priorizar
Descrigao Determinar a ordem em que serao investigados e resolvidos.
Papeis Gerente de Problemas

Consideragoes

A priorizacdo adequada dos problemas é essencial
para a alocagdo eficiente de recursos e a
maximizacao do impacto das acbes corretivas;

Os critérios de priorizagdo devem ser definidos com

importantes base nos objetivos e nas necessidades da
organizagao, garantindo que os problemas mais
criticos sejam abordados primeiro.
e Problemas categorizados e classificados;
e Critérios de priorizagdo (como impacto, urgéncia e
frequéncia);
Entradas e Feedback dos usuarios finais;
e Metas e objetivos do negécio relacionados aos
servigos de TI.
e Lista priorizada de problemas, indicando a ordem de
resolugdo com base em critérios definidos, gravidade
Saidas e impacto;
e Identificagdo dos problemas mais criticos que
requerem atencao imediata.
Atividades e Revisao e avaliagdo dos problemas categorizados;

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC




JUSTICA DO TRABALHO .
-1 TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 192 REGIAO
J Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagoes — Setic

Aplicar critérios de priorizacdo para determinar a
ordem de resolugao dos problemas;

Identificagdo dos problemas que representam maior
impacto nos servigcos de Tl e no negécio.

Ferramentas

Ferramenta de Gestao de Projetos e Demandas de
TIC

Investigar e Diagnosticar

Analise detalhada dos problemas para identificar sua(s)
causa(s) raiz. Isso pode envolver a realizagdo de testes,

Descricao g ; L
¢ revisdo de registros de eventos e consulta a especialistas
técnicos.
Papeis Equipe Técnica

Consideragoes

A investigagao e diagndstico eficazes sao essenciais
para garantir que os problemas sejam resolvidos de
forma completa e permanente;

E importante documentar cuidadosamente todas as

importantes etapas do processo de investigacdo e diagndstico
para garantir a rastreabilidade e a replicabilidade dos
resultados.
e Problemas priorizados para investigagao;
e Registros detalhados dos problemas, incluindo
Entradas sintomas e impacto;
e Dados de monitoramento de infraestrutura;
e Feedback dos usuarios finais.
e Causas raiz identificadas para os problemas
investigados;
Saidas e Recomendacgdes para agdes corretivas ou medidas
preventivas;
e Atualizagdes nos registros de problemas com
informacdes de diagndstico e resolugao.
e Analise detalhada dos problemas identificados,
incluindo revisdo de registros de eventos, logs e
outras fontes de informacao;
e Identificagdo das possiveis causas raiz dos
Atividades problemas;

Realizagao de testes e simulagdes para confirmar ou
descartar hipéteses de diagndstico;

Documentacao de todos os passos do processo de
investigagao e diagnostico.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Ferramentas

e Ferramentas de Monitoramento de TI;
e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC.

Registrar Justificativa

Descrigao

Documentar as razdes para a nao aplicagdo de uma solugao
de contorno ou identificacdo da causa raiz.

Papeis

Equipe Técnica

Consideragoes

Realizar registro detalhado das investigagdes realizadas, os
métodos de diagndstico utilizados e as razdes pelas quais a
causa raiz nao foi identificada ou uma solugéo de contorno

importantes . - . S
nao foi aplicada. Isso pode incluir limitagdes de recursos, falta
de informagdes ou complexidade do problema.
e Registros detalhados do problema;
E e Registro da causa raiz, se detectada na fase anterior
ntradas ~ ~ .
e Recomendagbes para agbes corretivas ou
preventivas, se houver.
e Registro detalhado das investigagdes realizadas;

Saidas e Justificativas para a nao identificacdo da causa raiz e
da nao aplicagao de uma solucao de contorno.

e Realizar registro detalhado das investigacdes
realizadas;

Atividades e Documentar as razdes pelas quais a causa raiz nao
foi identificada ou uma solugdo de contorno néo foi
aplicada.

F e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de

erramentas

TIC.

Validar Justificativa

Validar que as razdes documentadas para a nao aplicagcao

Descricao de uma solugdo de contorno ou identificagdo da causa raiz
sao validas e justificadas.
Papeis Gerente de Problemas

Consideragoes
importantes

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Entradas

Registro detalhado das investigagbes realizadas;
Justificativas para a nao identificagdo da causa raiz e
da nao aplicagdo de uma solugdo de contorno.

Saidas

Revisao e validagao das justificativas registradas para
a ndo aplicagdo de uma solugido de contorno ou da
nao identificagcdo da causa raiz.

Atividades

Revisar e validar a justificativa registrada a nao
aplicacdo de uma solugcdo de contorno ou
identificacdo da causa raiz.

Ferramentas

Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC.

Encerrar o problema

Descrigao

Realizar o encerramento adequado do problema com todas
as informagdes e acdes tomadas na resolugao do problema.

Papeis

Gerente de Problemas

Consideragoes
importantes

A andlise pds-encerramento dos problemas pode
fornecer insights valiosos para melhorar os processos
e evitar problemas semelhantes no futuro;

A comunicagéo eficaz com as partes interessadas é
fundamental para garantir que elas estejam cientes
da resolucdo do problema e quaisquer medidas
adicionais tomadas para evitar recorréncias.

Entradas

Problemas identificados e resolvidos no processo de
Gerenciamento de Problemas;

Registros detalhados das solugbes implementadas e
suas eficacias;

Feedback dos usuarios finais e partes interessadas
sobre a resolucéo dos problemas.

Saidas

Problemas devidamente encerrados e registrados na
Ferramenta de Gestao de Projetos e Demandas de
TIC;

Documentacéo das solugdes implementadas e suas
eficacias para referéncia futura;

Relatérios de analise de problemas resolvidos,
incluindo licdes aprendidas e recomendacdes de
melhoria.

Atividades

Verificar se o problema foi completamente resolvido e

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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nao esta mais afetando os servicos de TI;

Atualizar os registros de problemas para refletir o
status de resolugdo do problema;

Analisar o processo de resolugdo do problema para
identificar licbes aprendidas e oportunidades de
melhoria;

Comunicar a resolugdo do problema as partes
interessadas relevantes.

Ferramentas

Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC;

Ferramentas de comunicagao para informar as partes
interessadas sobre a resolugao do problema.

Registro de erro conhecido

Descricao

Realizar registro completo e detalhado dos erros conhecidos
no BDEC.

Papeis

Equipe Técnica

Consideragoes

A documentacdo precisa e abrangente de erros conhecidos
ajuda a melhorar a eficiéncia e eficacia do processo de

importantes Gerenciamento de Problemas.
e Problemas identificados e diagnosticados;
e Causas raiz identificadas durante a investigacao de
Entradas problemas;
e Solugdes de contorno ou temporarias implementadas;
e Feedback dos usuarios e partes interessadas sobre
os problemas e solugdes aplicadas.
e Registro completo e detalhado de erros conhecidos
no BDEC;
e Disponibilidade de informagdes sobre erros
Saidas conhecidos para uso pela equipe de suporte;
e Relatorios de erros conhecidos para analise e revisdo
continua;
e Causa raiz documentada.
e Documentar a causa raiz do problema identificada;
e Registrar detalhes sobre o problema, incluindo
descri¢do, impacto, sintomas e condi¢des sob as
Atividades quais ocorre;

Documentar as solugdes de contorno ou temporarias
que foram implementadas para mitigar o problema;
Atualizar o Banco de Dados de Erros Conhecidos

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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(BDEC) com todas as informagdes relevantes.

e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
Ferramentas TIC;
e Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC).

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Acionar o Gerenciamento de Mudancas

Deve-se iniciar um processo de requisicdo de mudanca,

Descricao seguindo os procedimentos estabelecidos no Gerenciamento
de Mudangas.
Papeis Equipe Técnica

Consideragoes

A resolucdo do problema é submetida ao processo de
Gerenciamento de Mudangas com a intenc¢éo de garantir uma

importantes abordagem coordenada na resolugdo de problemas e
implementacao de mudancas.

e Registro da Requisicdo de Mudanga (RdM);

e Documentacao completa das mudancgas propostas e

Entradas seus planos de implementagao;

e Autorizacdo para prosseguir com a implementacéao da
mudanca, se o RDM for aprovado.

e Mudancas aprovadas e implementadas para resolver
problemas identificados no processo  de

Sai Gerenciamento de Problemas;
aidas o . -

e Atualizagdes nos registros de problemas indicando as
mudangas implementadas e seu impacto na
resolucéo dos problemas.

e Avaliar as mudancgas propostas em relacdo aos
problemas identificados para determinar sua eficacia
em resolver as causas raiz;

e Comunicar-se com a equipe de Gerenciamento de

Atividades Mudangas para revisar e priorizar as mudancas
propostas;

e Acompanhar o progresso das mudangas
implementadas e avaliar seu impacto na resolugao
dos problemas identificados.

Ferramentas e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de

TIC

Registrar Resolu¢ao do Problema

O registro de solugdes no BDEC é fundamental para capturar

Descrigao o conhecimento acumulado sobre problemas e solugdes na
organizagao.
Papeis Equipe Técnica

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Consideragoes
importantes

As solugdes registradas devem ser revisadas e
atualizadas regularmente para garantir sua relevancia
e eficacia;

E importante garantir que as solucdes registradas
sejam facilmente acessiveis e compreensiveis para
0s membros da equipe de suporte;

identificar deficiéncias ou lacunas na solugao
implementada, se os critérios de aceitacdo nao forem
totalmente atendidos.

Entradas

Solucbes identificadas durante a analise e resolugao
de problemas;

Detalhes das solugbes implementadas, incluindo
descricao, impacto e aplicabilidade;

Critérios de aceitacdo estabelecidos para avaliar a
eficacia das solugdes;

Resultados dos testes e validagdes realizados
durante a implementacao da solugao;

Feedback dos usuarios finais e partes interessadas
sobre a eficacia das solugdes.

Saidas

Registro de solugdes documentadas e categorizadas
no Banco de Dados de Erros Conhecidos;
Confirmacao da eficacia da solugdo em resolver os
problemas identificados, se os critérios de aceitacao
forem atendidos;

Identificacdo de deficiéncias ou lacunas na solugao
implementada, se os critérios de aceitacdo nao forem
totalmente atendidos;

Disponibilizacdo de informacbes sobre solucbes
eficazes para problemas conhecidos para uso futuro
pela equipe de suporte.

Atividades

Documentar a solugbes aplicadas de forma clara e
precisa no Banco de Dados de Erros Conhecidos
(BDEC);

Categorizar as solugdes registradas para facilitar a
busca e recuperagao de informacgdes relevantes;
Avaliar a eficacia da solugao implementada em
resolver os problemas identificados;

Atualizar regularmente o BDEC com novas solugdes
identificadas durante a resolucao de problemas.

Ferramentas

Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
TIC.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Revisar problemas graves

Deve-se garantir que os problemas graves identificados
passem por uma ampla revisdo. Um problema é considerado

Descrigao . .
grave quando tem um potencial de afetar mais pessoas ou a
atividade da area fim.

Papeis Gerente de Problemas

Consideragoes

Problemas graves devem ser analisados criticamente pelos
gestores das areas para identificar oportunidades de
melhorias e serem informados a Direcdo para

importantes . .
acompanhamento e caso necessario para o envolvimento
dessas areas.

e Registros de problemas identificados no processo de
Gerenciamento de Problemas;

e Detalhes dos incidentes relacionados aos problemas
identificados;

Entradas ° Meta_ls e objc.etivos do negdcio relacionados aos
servicos de TI;

e Feedback dos usuarios finais e partes interessadas
sobre os problemas enfrentados;

e Solugao aplicada;

e Resultado da verificacdo da solugao.

e Recomendacgdes para agdes corretivas ou medidas
preventivas para evitar recorréncias futuras;

Saidas e Atualizagdo nos registros de problemas com
informagbes sobre a andlise critica realizada e
quaisquer agdes planejadas.

e Revisar e analisar detalhadamente os registros de
problemas para compreender a natureza e o impacto
dos problemas identificados;

Atividades e Avaliar o impacto dos problemas nos servicos de Tl e
nas operagdes de negocios;

e Identificar padrbes ou tendéncias nos problemas
identificados para evitar recorréncias futuras.

e e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de

erramentas

TIC.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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Aplicar solugao de contorno

Implementacédo de solugdes temporarias ou paliativas para

Descricao mitigar os impactos dos problemas enquanto a resolugao
permanente esta sendo investigada.
Papeis Equipe Técnica

Consideragoes

As solucbes de contorno sdo temporarias e destinadas a
mitigar os problemas imediatos até que uma solugéo

importantes .
permanente possa ser implementada.
e Problemas identificados e diagnosticados;
e Solucdes de contorno temporarias ou alternativas;
Entradas e Recursos necessarios para implementar a solugao de
contorno;
e Autorizagdo para implementar a solugéo de contorno.
e Solucao de contorno implementada nos sistemas ou
processos afetados;
e Registros de mudangas documentando a
Saidas implementacgao da solugao de contorno;
e Resultados dos testes validando a eficacia da solugao
de contorno em mitigar os problemas identificados;
e Notificar o Gerenciamento de incidentes sobre a
solucéo de contorno implantada.
e Avaliacdo da viabilidade e impacto da solugao de
contorno proposta;
e Planejamento e preparacéo para implementagao da
Atividades solugdo de contorno;
e Implementacgéo da solugéo de contorno nos sistemas
ou processos afetados;
e Testes e validacao da eficacia da solugao de contorno
em mitigar os problemas identificados.
F e Ferramenta de Gestdo de Projetos e Demandas de
erramentas

TIC.

Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC
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