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CONSIDERAGOES INICIAIS

Objetivo: Estabelecer diretrizes e regras gerais para o Processo de Gerenciamento de
Problema no ambito da Subsecretaria de Tecnologia da Informagao (STI), visando identificar,
registrar, analisar, solucionar e prevenir causas de incidentes que impactam os servigos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo (TIC). O processo visa garantir maior estabilidade,
continuidade e confiabilidade dos servicos ofertados, promovendo a melhoria continua da
infraestrutura e dos processos de TI.

Resumo: Conjunto estruturado de atividades fundamentado nas melhores praticas do ITIL®
versao 4, para o tratamento de causas-raiz de incidentes. Ele abrange desde a identificacdo e
analise proativa de falhas até o registro de erros conhecidos e a implementacdo de solucgdes
definitivas. O processo também contribui para a criacdo de uma base de conhecimento
institucional, que apoia a tomada de decisdao e eleva o nivel de maturidade da gestdo de
servicos. Ao mitigar a recorréncia de incidentes, promove-se a eficiéncia operacional e o uso
racional dos recursos de TIC.

Publico-alvo: Este documento, de abrangéncia interna, aplica-se a todos os servidores e
colaboradores da STl envolvidos, direta ou indiretamente, na prestacdo, sustentacdo ou
supervisao dos servicos de TIC.

Contexto: Desenvolvido com base nas praticas recomendadas de Gerenciamento de Servigos
de Tecnologia da Informacdo (ITSM), com fundamento no framework ITIL® 4 e nas diretrizes
institucionais da Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo (STI). O Processo de
Gerenciamento de Problema desempenha papel estratégico na identificacdo e resolugao
proativa de falhas, atuando de forma complementar ao Gerenciamento de Incidentes, com
foco na eliminacdo das causas-raiz e na prevengao de recorréncia. Em um cenario crescente
de dependéncia tecnoldgica, a adogdo de um processo estruturado permite mitigar riscos
operacionais, otimizar a infraestrutura de TIC e assegurar a continuidade e a qualidade dos
servicos prestados. Além disso, esse processo contribui para a estabilidade dos ambientes de
Tl, promove a eficiéncia na resolucdo de problemas e oferece suporte a tomada de decisbes
estratégicas, alinhando-se as politicas de governancga da STI e aos objetivos institucionais
definidos no Plano Diretor de Tecnologia da Informacgao (PDTI).

Beneficios: A implementacdo efetiva do Processo de Gerenciamento de Problema traz os
seguintes beneficios:

e |dentificacdo proativa de falhas e suas causas-raiz;

e Reducdo da recorréncia de incidentes;

e Fortalecimento da base de conhecimento de erros conhecidos;

e Registro de licdes aprendidas;

e Estabelecimento de diretrizes padronizadas para andlise e resolucdo de problemas;
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e Melhoria da percepc¢ao dos usudrios sobre os servicos de TIC;

e Apoio a tomada de decisdao com base em dados historicos e analiticos;

e Estimulo a cultura de melhoria continua e a gestdo integrada de processos;

e Uso de indicadores de desempenho para avalia¢do da eficacia do processo; e
e Prevencado de degradagao e indisponibilidade dos servigos.

Atualizacdao: Documento sujeito a revisGes e atualizacbes periddicas, visando incorporar
novas praticas, avancos tecnoldgicos ou requisitos de seguranca. Todas as alteracdes
realizadas serdo comunicadas de forma clara e oportuna aos usuarios, utilizando os canais
oficiais de comunicacdo interna, garantindo que todos estejam devidamente informados e
alinhados as mudancas implementadas.
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DEFINICOES

As definigcdes a seguir sdo extraidas ou baseados no glossario oficial do ITIL® em portugués do
Brasil, com adaptagdes para o contexto da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI):

Coordenador de Problema: Profissional designado para liderar tecnicamente o tratamento de
problemas dentro de um grupo de suporte especializado, garantindo o andamento do
processo, a comunicacdo entre as partes e a aplicacdo de praticas recomendadas.

Erro Conhecido: Problema cuja causa raiz foi identificada, documentada e, eventualmente,
associada a uma solucdo de contorno disponivel, mesmo que ainda ndo tenha sido resolvido
de forma definitiva.

Gerenciamento de Problema de TIC: Pratica responsavel por reduzir a probabilidade e o
impacto de incidentes, por meio da identificacdo de causas-raiz e da gestdo de erros
conhecidos. Visa restaurar os servicos de forma sustentdvel, evitando recorréncias e apoiando
a melhoria continua.

Incidente: Qualquer interrupcao nao planejada ou reducdo da qualidade de um servico de TI.
A identificacdo e a resolucdo rapida dos incidentes sdo essenciais para manter a continuidade
dos negdcios e a satisfagcdo dos usuarios.

Problema: A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa de um problema geralmente nao é
conhecida no momento em que o registro é criado, sendo o Processo de Gerenciamento de
Problema o responsavel pela investigacao e identificagdo da causa para evitar recorréncias.

Solugdo de Contorno (Workaround): Método provisdério aplicado para restaurar

temporariamente o servico ou minimizar o impacto de um incidente, sem necessariamente
resolver a causa raiz.
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| - REGRAS GERAIS

O Processo de Gerenciamento de Problema da STl deve ser conduzido conforme as diretrizes
estabelecidas neste documento, garantindo padronizagao, rastreabilidade e alinhamento com
os demais processos de ITSM em vigor.

1. Registro de Problema

Todo problema identificado deverd ser formalmente registrado no sistema de gerenciamento
de servicos de TIC. O registro inicial deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

e Descricdo sumaria e técnica do problema;

e Mensagens de erro apresentadas, se houver;

e Sintomas observados pelos usuarios ou pela equipe técnica;

e Servigo de TIC impactado;

e Histérico de recorréncia do problema;

e Referéncia a incidentes relacionados ou abertos anteriormente;
e |dentificagdo da unidade organizacional afetada.

2. Classificagdo por Impacto

O impacto representa a extensdo do prejuizo causado a organizacdo em decorréncia do
problema identificado. Sua avaliacdo deve considerar os efeitos sobre a continuidade dos
servicos, a criticidade da unidade afetada e os riscos institucionais envolvidos. A classificacao
deve seguir os critérios abaixo:

Descricao
Interrupgao total de um ou mais servigos essenciais, afetando
amplamente a organizagdo e/ou gerando risco de danos ao
erario.
Comprometimento - total ou parcial - de servicos utilizados
Significativo/Grande |por uma ou mais unidades, com prejuizo direto ao
funcionamento de areas operacionais.
Afeta parcialmente atividades de trabalho em uma ou mais
Médio unidades organizacionais, comprometendo o desempenho
da operagdao de um ou mais servigos.
Incidéncia localizada e de baixo impacto sobre usuarios
individuais ou grupos pequenos, ndo comprometendo o
desempenho ou a continuidade da operacdo de um ou mais
Servigos.

Impacto

Baixo
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3. Classificagao por Urgéncia

A urgéncia refere-se a frequéncia com que os incidentes relacionados ao problema ocorrem,
indicando a necessidade de tratamento imediato para evitar novas interrupg¢des. Deve ser
classificada conforme a tabela a seguir:

Urgéncia Descrigao
- Incidentes ocorrem com frequéncia minima de tempo.
Alto Incidentes ocorrem com frequéncia diaria.
Média Incidentes ocorrem com frequéncia semanal.
Baixa Incidentes ocorrem com frequéncia mensal.

4. Defini¢ao da Prioridade

A prioridade do problema é determinada pela combinacdo dos niveis de impacto e urgéncia,
conforme matriz a seguir:

Matriz de Prioridade
Urgéncia
Impacto — .
2 - Alto | 3 - Média 4 - Baixa

Critica Critica Alta Média

2 - Significativo/Grande Critica Alta Alta Média
3 - Moderado/Limitado Alta Média Média Baixa
4 - Menor/Localizado Média Baixa Baixa Baixa

Il - POLITICAS DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

Politicas sdo intencdes e expectativas gerenciais formalmente documentadas, utilizadas para
orientar decisGes e garantir a implementacdo consistente de processos, papéis e atividades.
A seguir, sdo apresentadas as politicas que regem a execucao do Processo de Gerenciamento
de Problema na Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI):

1. Escopo do Processo de Gerenciamento de Problema

1.1 Descricdo: Todo problema identificado no ambiente de TIC sob responsabilidade da
STl deve ser tratado conforme as etapas do Processo de Gerenciamento de Problemas,
abrangendo sua identificacdo, analise, registro, resolucdo e prevencdo. O escopo inclui
todos os itens de configuracdo (ICs), como hardware, software, redes, sistemas,
servicos e demais componentes da infraestrutura tecnoldgica.
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1.2 Razao:

e Promover uma abordagem abrangente e estruturada para o tratamento de
problemas em toda a infraestrutura de TIC;

e Viabilizar a identificagdo proativa e a resolugao eficaz de problemas recorrentes; e

e Minimizar riscos operacionais e impactos adversos decorrentes de problemas nao
controlados.

1.3 Beneficios:
e Maior controle sobre os problemas que afetam os servicos de TIC;
e Otimizagdo do tempo de resposta e eficiéncia na atuagao da equipe técnica; e

e Redugdo da recorréncia de incidentes e aumento da disponibilidade dos servigos.

2. Analise de Causa Raiz

2.1 Descricdo: Todo problema registrado no Processo de Gerenciamento de Problema
deve ser submetido a uma andlise de causa raiz, com o objetivo de identificar as
origens fundamentais que levaram a sua ocorréncia. A equipe responsavel pelo
processo deve conduzir investigacbes estruturadas e detalhadas, visando
compreender e eliminar as causas subjacentes, de forma a prevenir a recorréncia de
incidentes relacionados.

2.2 Razao:

e Evitar a recorréncia de problemas por meio da identificacdo e tratamento de suas
causas fundamentais;

e Contribuir para a melhoria continua dos servicos de TIC, promovendo maior
eficiéncia operacional; e

e Aprimorar a qualidade dos servigos prestados, eliminando causas raiz até entao
desconhecidas.

2.3 Beneficios:

e Reducdo da reincidéncia de incidentes associados a problemas previamente
identificados;

e Aumento da estabilidade e da confiabilidade dos servigos de TIC; e

e Implementagdo de agdes preventivas mais eficazes.

3. Os registros dos problemas e dos incidentes por eles causados devem ser vinculados

3.1 Descrigdao: Um problema pode originar um ou mais incidentes. Nesses casos, 0s
registros dos incidentes devem ser formalmente vinculados ao registro do problema
correspondente. Ndao é permitido o cancelamento dos incidentes relacionados
enquanto o problema ndo for resolvido de forma definitiva. Dessa forma, todos os
incidentes permanecerdao abertos até a completa elimina¢do da causa raiz. Todo
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registro de problema (PBI) deve estar vinculado a, no minimo, um incidente (INC)
relacionado.

3.2 Razdo:

e Os incidentes relacionados a um problema evidenciam sua abrangéncia,
frequéncia e comportamento;

e A vinculagdo entre problema e incidentes facilita a identificagao da causa raiz e
contribui para uma analise mais precisa; e

e A correlagdo entre causa e efeito fortalece o processo de resolugdo, promovendo
maior entendimento do cenario técnico envolvido.

3.3 Beneficios:
e Quantificacdo objetiva dos incidentes decorrentes de um mesmo problema;
e |dentificacdo da urgéncia e prioridade no tratamento do problema;
e Mapeamento dos itens de configuragdo (ICs) impactados;

e Maior precisdao na identificacdo de padrdes de recorréncia e comportamento do
problema; e

e Consolidacdo de conhecimento técnico e organizacional durante o tratamento,
contribuindo para a¢ées futuras mais eficazes.

4. Proatividade na identificagdao do problema

4.1 Descrigado: Os profissionais envolvidos na operacao e gestao dos servigos de TIC devem
ser incentivados a atuar de forma proativa na identificacao de problemas, antecipando
falhas com base em sua experiéncia, histdrico de ocorréncias e andlise continua de
indicadores de desempenho. A observagao sistematica do comportamento dos ltens
de Configuracao (ICs) e dos servigos prestados possibilita detectar anomalias, padrdes
irregulares e oportunidades de melhoria antes que causem impactos significativos.

4.2 Razdao:

e A antecipacdo de problemas antes de sua manifestacdao efetiva é essencial para
preservar a continuidade e a qualidade dos servigos de TIC; e

e A atuagao proativa reduz o tempo de indisponibilidade e os custos relacionados a
resolucdo de falhas recorrentes.

4.3 Beneficios:

e Melhoria da percepg¢do dos usudrios quanto a confiabilidade e qualidade dos
servicos oferecidos;

e Aumento da estabilidade na sustentacdo dos servicos de TIC; e

e Fortalecimento da cultura de prevencdo e da pratica continua de melhoria de
processos.
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5. Priorizacao e Categorizacdao de Problemas

5.1 Descri¢ao: Todo problema identificado no ambito do Processo de Gerenciamento de
Problema deve ser obrigatoriamente categorizado e priorizado com base em critérios
previamente estabelecidos. A categorizacdo consiste na classificacdo do problema
conforme sua natureza (ex.: infraestrutura, sistemas, seguranga da informacao, entre
outros), enquanto a priorizacdo determina a ordem de tratamento, de acordo com a
combinacdo dos niveis de impacto e urgéncia, conforme definido na matriz de
priorizacdo do processo.

5.2 Razdo:

e Assegurar uma abordagem sistematica, transparente e consistente na gestao de
problemas;

¢ Direcionar adequadamente os recursos disponiveis, considerando a criticidade das
ocorréncias; e

¢ Otimizar a capacidade de resposta das equipes técnicas, com foco na resolucdo das
situacdes mais relevantes.

5.3 Beneficios:

¢ Atendimento mais agil e eficaz, compativel com a gravidade e o contexto de cada
problema;

¢ Foco estratégico na resolucdo de problemas com maior potencial de impacto nos
servigos; e

¢ Melhoria continua na qualidade, disponibilidade e estabilidade dos servigos de TIC
prestados a organizacgao.

11l - CICLO DE VIDA DO PROBLEMA

O ciclo de vida do problema representa os estados pelos quais um registro de problema (PBI)
pode transitar ao longo do seu tratamento, conforme definido no sistema de registro e
controle de chamados adotado no ambito da STI. Cada status indica o estagio atual do
problema no fluxo de trabalho.

Status Descricao
Estado inicial, no qual o nimero do chamado é gerado para o
Rascunho .
registro do problema (PBI).
. Utilizado logo apds a criacdo do PBI, enquanto as informacdes
Sob andlise . ~g P .C . q ¢
iniciais estdo sendo enriquecidas e validadas.
Aplicado quando o problema é direcionado para outra equipe
Designado ou grupo de suporte responsavel pela continuidade da
tratativa.
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Sob investigacao identificacdo da causa raiz, podendo envolver multiplos

Status mantido enquanto o problema esta em andlise para

profissionais ou areas.

Pendente investigacdo, em razdo de dependéncia externa (como

Utilizado quando ndo é possivel prosseguir com a

terceiros, fornecedores ou informagdes criticas).

Aplicado apds a finalizagao da analise de causa raiz, com

Concluido registro dos resultados obtidos e das acdes recomendadas.
Status atribuido automaticamente apds 15 (quinze) dias
Fechado corridos no status “Concluido”. Apds essa transicdo, o PBl ndo
podera mais ser reaberto.
Utilizado quando o problema for identificado como
Cancelado

improcedente, duplicado ou aberto de forma inadequada.

Motivos de Conclusao do Problema

Ao alterar o status do problema para “Concluido”, deve-se obrigatoriamente selecionar o
motivo correspondente, conforme abaixo:

Banco de Dados de Solug6es: Quando a resolucdo do problema ja esta disponivel na
base de conhecimento institucional.

Erro Conhecido: Quando um problema cuja causa raiz ja é conhecida mas que ainda
ndo tem solucdo ou entdo um problema que esta em fase de tratamento. O problema
existe, ja foi aberto e estd sendo tratado, mas alguém o reporta novamente. (PKE).
Insoluivel: Quando, apds a investigacdo, a causa raiz ndo puder ser identificada ou
tratada com os recursos disponiveis.

Solicitagdao de Melhoria: N3o sera utilizado neste processo. Problemas com esse perfil
devem ser cancelados e encaminhados como demandas especificas para processos de
Melhoria Continua ou Gerenciamento de Mudanca.

Importante:

Apds 15 (quinze) dias corridos no status “Concluido”, o PBI sera automaticamente
movido para o status “Fechado”, ndo sendo possivel reabri-lo posteriormente.

IV - MONITORAMENTO E AVALIAGCAO DO PROCESSO

1.

Andlise de Desempenho: O desempenho do Processo de Gerenciamento de Problema
serd avaliado utilizando o Processo de Monitoramento, Controle e Avaliacdo dos
Servicos de TIC, assegurando que o processo esteja alinhado com os objetivos e metas
estabelecidos.
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2. Indicadores de Desempenho: Indicadores especificos serdao utilizados pelos gestores
para monitorar a eficdcia do processo e realizar ajustes conforme necessario,
promovendo a melhoria continua e a otimizagdo dos servigos prestados.

3. Relatérios de Desempenho:

e Os relatdrios de desempenho serdo configuraveis, permitindo a parametrizagdo do
periodo de consulta, como més completo ou intervalos especificos; e

e Os relatdrios incluirdo dados sobre o volume de chamados por fila e o tempo de
atendimento, fornecendo uma visdo detalhada da operacdo e desempenho do
processo.

Consideragdes Importantes:

e Feedback: As equipes envolvidas receberdo feedback regular sobre seu
desempenho, promovendo um ambiente de melhoria continua;

e Relatdrios Gerenciais: Os gerentes receberdo relatérios detalhados para
facilitar a tomada de decisdes e o aprimoramento do processo; e

e Distribuicdo dos Relatérios: Os relatérios serdo enviados conforme a
necessidade, com foco no grau de conformidade com o processo, garantindo a
transparéncia e a accountability em todas as etapas do gerenciamento de
problema.
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V - FLUXO DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

Fluxo do Gerenciamento de Problema
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VI - FLUXO DO SUBPROCESSO DE ERRO CONHECIDO
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VII - ATIVIDADES DO PROCESSO

Analisar recorréncia

Quando identificada a recorréncia de incidentes relacionados a um mesmo servico, item de
configuracdo ou causa provavel, o Coordenador de Problemas assume a responsabilidade de
conduzir uma analise aprofundada. Essa atividade envolve a investigacdo estruturada das
possiveis causas raizes, com o objetivo de eliminar de forma definitiva os fatores que originam
os incidentes.

Além da resolucdo imediata, busca-se a implementacdo de medidas corretivas e preventivas
gue evitem a repeticao da falha. Essa abordagem proativa contribui para o fortalecimento da
resiliéncia da infraestrutura tecnoldgica e para a continuidade operacional dos servicos,
promovendo maior estabilidade, confiabilidade e eficiéncia nos ambientes sob gestdo da STI.

Registrar PBI

Apds confirmada a recorréncia de incidentes e a necessidade de investigacdo estruturada, o
Coordenador de Problemas deve proceder ao registro formal do problema (PBI) no sistema
de gerenciamento de servicos. Esse registro deve conter, de forma clara e detalhada, todas as
informacgdes relevantes levantadas durante a andlise preliminar.

Entre os dados a serem documentados estdo: evidéncias coletadas, descricdo do
comportamento do problema, classificacao e categorizagao, itens de configura¢do envolvidos,
ferramentas utilizadas, sequéncia de eventos, interlocu¢cdes com outras areas, hipoteses
levantadas, responsaveis designados e aprovagcdes necessarias.

Esse registro constitui a base para a continuidade da investigacao, possibilita rastreabilidade
durante todo o ciclo de vida do problema e subsidia a elaboragdo de solu¢des definitivas. Além
disso, é essencial para a melhoria continua do processo, o compartilhamento de
conhecimento e a preservacgao da integridade dos servicos de TIC.

Categorizar/priorizar PBI

A categorizacdo do problema deve estar alinhada a categorizacao utilizada nos incidentes que
ele visa tratar, garantindo coeréncia no relacionamento entre os registros. Essa
correspondéncia facilita a identificacdo de solugdes previamente documentadas, otimizando
a atuacdo do Gerenciamento de Incidentes e permitindo a correlacdo direta entre problemas
e seus incidentes associados.

Além disso, a categorizagdo adequada contribui para o encaminhamento do problema ao
grupo de suporte mais apropriado, conforme a especializacdo técnica exigida. A priorizacao,
por sua vez, deve considerar os critérios de impacto e urgéncia definidos no processo,
orientando a ordem de tratamento com base na criticidade do problema para os servicos de
TIC.

DIRETRIZES PARA PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMA BE)



GOVERNO'DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informagao de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO

Associar incidentes relacionados

Ap0ds a categorizagao e priorizagdo do PBI, o Coordenador de Problemas deve identificar com
precisdo todos os incidentes correlacionados e vinculd-los formalmente ao PBI
correspondente no sistema de registro.

E fundamental que esses incidentes ndo sejam cancelados. Devem permanecer com o status
“Pendente”, utilizando o motivo apropriado para registrar a relacdo com o problema. Essa
vinculacdo permite rastrear a origem comum dos incidentes, preservar a integridade do
histérico e viabilizar uma analise integrada.

A pratica de associac¢do entre problemas e seus incidentes relacionados fortalece a abordagem
proativa na gestao de servicos, facilita a identificacdo de padrdes recorrentes e contribui para
a construcdo de uma base de conhecimento institucional eficaz.

Designar ao grupo de suporte para tratativa

Apds a associagao dos incidentes relacionados, o PBI deve ser formalmente designado ao
grupo de suporte técnico mais apropriado. Essa designacao direcionada garante que o PBl seja
tratado por profissionais com o conhecimento e a especializacdo adequados, otimizando a
analise, reduzindo o tempo de resolucdo e assegurando maior assertividade na identificacdo
da causa raiz.

O correto encaminhamento do PBI é essencial para o andamento eficiente do processo de
Gerenciamento de Problemas, contribuindo para a qualidade dos servigos e para a mitigacao
de falhas recorrentes.

Receber PBI para tratativa

Ao receber um PBI para tratativa, a equipe de suporte responsavel deve, inicialmente,
compreender o escopo, o contexto e os requisitos do problema registrado. E necessario
confirmar a designacgao correta, validar as informacgdes disponiveis, estabelecer prioridades
internas e planejar a abordagem técnica mais adequada para a investigagao e resolucao.

Durante esse processo, a equipe deve manter comunicagao ativa com as partes interessadas,
registrar todas as a¢des executadas, atualizacdes relevantes e decisdes tomadas, garantindo
a rastreabilidade do tratamento. A execucdo das a¢des planejadas deve seguir os padrdes
técnicos e operacionais definidos, respeitando os prazos e os critérios de qualidade
estabelecidos.

Analisar informacodes do PBI

Apds o recebimento do PBI, o especialista designado deve iniciar o processo de investigacao
técnica do problema. Essa etapa envolve a andlise minuciosa de todas as informacdes
disponiveis, incluindo o histdrico de incidentes relacionados, eventos correlatos, mudancas
recentes, liberagOes aplicadas, sintomas reportados e diagndsticos preliminares.
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Com base nesses elementos, o analista deve levantar hipdteses sobre as causas possiveis,
realizar testes com base na causa mais provavel e validar tecnicamente os resultados obtidos.
Durante essa analise, também é fundamental verificar a existéncia de uma solugdo de
contorno viavel que possa ser aplicada temporariamente, caso a resolucdo definitiva ainda
dependa de etapas posteriores.

Promover solucao de contorno

Uma vez identificada a viabilidade de uma solucdo de contorno, o especialista responsavel
deve aplica-la com o objetivo de mitigar os efeitos do problema e restabelecer a operacao
normal dos servicos afetados, de forma rapida e eficaz.

Trata-se de uma medida proviséria, adotada enquanto a investigacdo da causa raiz é concluida
ou a solucdo definitiva é desenvolvida. A aplicacdo da solucdo de contorno visa reduzir o
impacto sobre os usuarios, manter a continuidade operacional e preservar os niveis minimos
de qualidade dos servicos, contribuindo para a estabilidade do ambiente e a satisfacdo do
cliente interno.

Registrar informacoes de trabalho

Independentemente da identificacdo de uma solucdo de contorno, todas as acdes executadas
durante a analise e o tratamento do problema devem ser devidamente registradas no PBI.
Esse registro deve incluir os procedimentos adotados, as evidéncias coletadas, os resultados
obtidos e qualquer decisdo técnica tomada.

Nesse momento, a equipe responsavel também deve avaliar a necessidade de escalonamento
do PBI, seja para niveis superiores de suporte, seja para areas técnicas especializadas, a fim
de garantir a continuidade da investigacdo e a ado¢dao das medidas corretivas adequadas. A
rastreabilidade das a¢des é fundamental para a governanga do processo e para a melhoria
continua da gestao de problemas.

Envolver demais areas

Quando identificada a necessidade de participacdo de outras areas ou equipes técnicas
especializadas, o especialista deve identificar corretamente o grupo de suporte mais
apropriado e realizar o encaminhamento do PBI de forma adequada, conforme os fluxos
estabelecidos.

Apds a intervencdo da equipe designada, é imprescindivel que todas as informacgdes de
trabalho sejam registradas de forma completa e precisa no PBI. Em seguida, o problema deve
ser reanalisado para verificar a eficicia da acdo executada e a necessidade de novas tratativas.

Paralelamente, o especialista deve atualizar o relacionamento com os incidentes recorrentes
vinculados ao problema, caso ainda ndo tenham sido devidamente associados, garantindo a
rastreabilidade e a abrangéncia do tratamento.
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Relacionar incidentes recorrentes

Caso sejam identificados novos incidentes relacionados a um PBI criado, o especialista devera
fazer o relacionamento desses incidentes ao PBI correspondente no sistema de
gerenciamento de servigos.

E fundamental destacar que tais incidentes ndo devem ser cancelados. Devem permanecer no
status “Pendente”, com a devida justificativa registrada por meio do motivo de status
apropriado, garantindo a rastreabilidade e a correta associacdo entre causa e efeitos. Essa
pratica fortalece a visibilidade do impacto do problema e contribui para uma andlise mais
abrangente e eficaz.

Buscar causa raiz

Apds o devido registro das informagdes no PBI e o relacionamento dos incidentes associados,
o especialista deve realizar a analise técnica para identificar a causa raiz do problema. Essa
investigacao deve ser conduzida de forma estruturada, com base nas evidéncias disponiveis,
dados histdricos, comportamentos do ambiente e outros elementos relevantes.

Concluida a analise, é necessario verificar a existéncia de um PKE (Problema Conhecido)
previamente registrado. Caso ndo haja, deve-se avaliar a necessidade de sua criagao,
conforme os critérios estabelecidos no processo, garantindo que o conhecimento seja
formalmente documentado e compartilhado.

Encerrar PBI

Realizada a busca da causa raiz, o especialista deve verificar se ha um PKE (Erro Conhecido)
criado. Se afirmativo, deverd encerrar o PBI, utilizando o motivo "Banco de Dados de
Solugdes". Caso nao exista nenhum PKE criado, procede-se com o encerramento do PBI,
selecionando o motivo "Erro Conhecido". Neste caso, é iniciado o subprocesso de registrar
PKE.

VII.1 - Subprocesso de Erro Conhecido

Identificar possiveis solucdes para o problema

Concluida a analise da causa raiz do PBI, é necessario identificar as possiveis solu¢des para sua
correcdo definitiva.

Testar solucdo para a causa raiz

Apds a identificacdo de uma possivel solucdo vinculada a causa raiz do problema, o
especialista deve realizar sua execucdo de forma controlada, em ambiente adequado e
conforme os procedimentos técnicos estabelecidos.

DIRETRIZES PARA PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMA k3]



GOVERNO'DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informagéo de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO

Planejar aplicacdo de solucdo definitiva

Apds a validagdo da eficacia da solu¢ao proposta, o especialista deve elaborar um plano
detalhado para a aplicacao da solugao definitiva. Esse plano deve contemplar o escopo da
implementagao, cronograma de execuc¢do, aloca¢do de recursos, definicdo dos responsaveis,
plano de comunicagao, testes de validagdo e procedimentos de contingéncia, com o objetivo
de garantir uma implantacdo segura, controlada e com o minimo de impacto nos servicos.

Caso a aplicacdo da solucao exija alteracées no ambiente de TIC, o especialista deverd iniciar,
de forma paralela, o Processo de Gerenciamento de Mudanca, conforme os critérios
estabelecidos. Se ndo houver necessidade de mudanca formal, a solugdo podera ser aplicada
diretamente.

Em ambos os casos, o plano e a execugdo estarao sujeitos a validacdo do Coordenador de
Problemas, que sera responsdvel por autorizar a continuidade do tratamento conforme as
boas praticas e diretrizes do processo.

Validar solucao aplicada

Apds a execugao da solugdo definitiva, o Coordenador de Problemas deve realizar a validagdo
formal da acdo implementada. Essa etapa inclui a revisdo dos critérios de sucesso previamente
definidos, analise da documentacao gerada, verificacdo da conformidade técnica da solucao,
avaliacdo de eventuais impactos residuais e comunicacdo com as partes interessadas
envolvidas no processo.

Com base nessa analise, o Coordenador decidird pela aprovagao da solugdo aplicada, caso
esteja em conformidade com os requisitos do processo. Caso contrario, o PBI sera devolvido
ao especialista para reavaliagdo e ajustes necessarios, mantendo a rastreabilidade e a
integridade do tratamento do problema.

Confirmar solucao

Uma vez validada a solugcdo e constatada sua eficacia na resolu¢do do problema, o
Coordenador de Problemas deve proceder a confirmacgao formal. Essa etapa envolve a revisao
dos resultados obtidos, a realizacdo de testes finais (quando aplicavel) e a verificacdo do
atendimento integral aos critérios de resolu¢ao previamente definidos.

A confirmacgdo assegura que o problema foi adequadamente tratado e que nao ha impactos
residuais ou riscos ndao mitigados. Esta atividade representa o encerramento técnico do
tratamento do problema e reforca a efetividade do Processo de Gerenciamento de Problema
no fortalecimento da estabilidade e da confiabilidade dos servicos de TIC.

Registrar informacdes detalhadas no PKE

Concluida a aplicacdo da solugdo definitiva, o especialista deve registrar, de forma abrangente
e precisa, todas as informacdes relevantes no Erro Conhecido (PKE). Essa documentacdo deve
incluir a descricdo do problema, a causa raiz identificada, os sintomas observados, os itens de
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configuracdo envolvidos, a solu¢dao de contorno (se houver), a solucdo definitiva aplicada e
quaisquer observagdes adicionais relevantes.

O registro detalhado no PKE é essencial para a criagdo e manuten¢do de uma base de
conhecimento estruturada, que permita o reaproveitamento das informagdes no tratamento
de problemas futuros semelhantes. Essa pratica contribui para a agilidade na resolugdo de
incidentes, a padronizacdo das a¢des técnicas e o aprimoramento continuo do Processo de
Gerenciamento de Problema.

Encerrar PKE

Ap0s o registro completo de todas as informacgdes pertinentes no Problema Conhecido (PKE),
o especialista deve proceder ao seu encerramento formal. Essa acdo indica que o problema
foi devidamente tratado, que a causa raiz foi identificada e resolvida, e que toda a
documentacdo necessdria foi devidamente concluida.

O encerramento do PKE representa a finalizacdo do subprocesso de Erro Conhecido,
confirmando que ndo sdo necessdrias novas a¢des ou intervencdes. Essa etapa contribui para
a integridade da base de conhecimento e reforga a efetividade do Processo de Gerenciamento
de Problema como instrumento de prevenc¢do e melhoria continua dos servicos de TIC.
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CONCLUSAO

Este documento estabelece e formaliza o Processo de Gerenciamento de Problema no ambito
da Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo (STI), tornando-se, a partir de sua aprovacgao,
uma referéncia normativa essencial para as atividades relacionadas ao suporte e a gestao dos
servicos de Tecnologia da Informacdao e Comunicacao.

Seu propdsito é contribuir para a melhoria continua dos servicos prestados, por meio da
identificacdo, andlise, documentacdo e resolucdo eficaz de problemas, alinhando a atuacao
da STl as melhores praticas de mercado e as necessidades institucionais. A adog¢do sistematica
deste processo visa assegurar maior eficiéncia operacional, qualidade nos atendimentos e
valor agregado aos usudrios e areas atendidas pela STI.
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