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Problema e Incidente: diferencas e relacionamento

PROBLEMA INCIDENTE
Sao as causas raizes de = Tem impacto em usuarios e
incidentes; processos de negdcio;

Requer investigaces e analises
para identificacdo da causa,
desenvolvimento de solucdes de
contorno e recomendacgdes de
solucdes definitivas ou de longo
prazo.

= Deve ser solucionado para que as
atividades de negdcio sejam
normalizadas.

Apesar do relacionamento préximo, problemas e incidentes
devem ser distinguidos e tratados de maneiras diferentes.
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Problema e Incidente: diferencas e relacionamento

As duas praticas sao
muito relacionadas e

De acordocom o ITIL® devem ser construidas
) ara funcionaremem
(Information Technology P conjunto.

Infrastructure Library), o

Gerenciamento de problemas
Atividades dessas duas praticas podem se

Obje“va reduzir a pmbabllldade complementar, como, por exemplo, através da
. .. identificacdo da causa de um incidente, levando a
e o impacto dos incidentes, ¢ solucao do mesmo.

identificando as causas reais e

potenciais dos incidentes e

gerenciando solucoes As duas préticas sdo muito
relacionadas e devem ser

alternativas e erros conhecidos. construidas para funcionarem em
conjunto.
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Aspectos relevantes do gerenciamento de problemas

Um gerenciamento de problemas
efetivo diminui a quantidade e
impacto dos incidentes de forma
preventiva, gerando melhorias na
operacao dos servicosde Tl e
perspectivas de qualidade do negdcio.

O gerenciamento de
problemas faz uma
contribuicao significativa a
atividade de suporte,
prevenindo a repeticdo de
incidentes e apoiando na

resolucdo de chamados.

O gerenciamento de problemas gera
informacdes que ajudam a melhorar
testes e passagens de conhecimento.
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Atores envolvidos no Gerenciamento de problemas

Existem quatro atores principais envolvidos no processo de
gerenciamento de problemas:

Gestor de incidentes: individuo que esteja diretamente envolvido na gestdo de
incidentes e que, ao identificar incidentes repetitivos (reincidentes) e/ou incidentes
que gerem impactos, seja nos servigos, seja na alocagdo de recursos, propde a
abertura do problema.

Gestor de problemas: individuo responsavel por avaliar a sugestdo de abertura de
um problema. Cabe a ele rejeitar ou abrir o problema na ferramenta de ITSM
correlacionando com os incidentes afins. Compete a ele organizar e participar de
reunides quinzenais de acompanhamento dos problemas , encerrar os problemas ou
manté-los abertos com uma solugdo conhecida registrada na base de conhecimento..

Lider do problema: lider técnico ou PO do produto cujo problema esta associado.
Tem a incumbéncia de documentar o problema no documento de analise de solucdo
de problema mantendo atualizado e anexado no chamado, acionar recursos técnicos
e atualizar o status das tratativas..

Recursos técnicos: integrantes da SUBTIC acionados pelo lider do problema para
auxiliar nas andlise, investigacdes e testes durante as tratativas do problema..

Em algumas situagdes, os papeis descritos acima podem ser ocupados pelo mesmo
individuo. Por exemplo, lider pode ser a mesma pessoa que ird atuar como recurso
técnico.
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Etapas do gerenciamento de problemas

Os problemas, ou seja, aqueles erros que permanecem nao identificados ou
nao resolvidos mesmo depois que o servico foi normalizado e, que podem
representar um risco, seguem as trés etapas do gerenciamento de problemas.

2 Controle
do problema

1 Identificacado 3 Controle

do problema de erros
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Etapas do gerenciamento de problemas

Etapa de Identificacao do problema

Passo 1: Analisar tendéncias de incidentes Passo 2: Identificar um risco que um

Nesta Etapa’ OS prOblemaS Responsavel: Lider do Service Desk

incidente pode gerar ou alavancar

sao identificados e Responsavel: Gestor de problemas
registrados. Isso inclui: = Gerar relatérios semanais dos incidentes
registrados na ferramenta de ITSM = Levantar o tipo de risco:
= Analise de tendéncias de = Analisar os incidentes reincidentes A.  Continuidade do servico,
incidentes * |Indicar aqueles que nao tem causa raiz B. Sobrecarga para as equipes
e ~ a identificada solucionadoras
= |dentificacdao de recorréncias C Sobrecarga para a equipe do
de incidentes Passo 3: Abrir ticket de problema Service Desk
] |dentificagéo de um risco que Responsavel: Gestor de problemas D.  Insatisfacdo do usuario
um incidente pode gerar ou
alavancar = Registrar o problema na ferramenta de ITSM
= Associar os incidentes relacionados
= Analise de informagées = Atribuir a(s) equipe(s) solucionador(s)
recebidas por fornecedores e
parceiros
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Etapas do gerenciamento de problemas
Etapa Controle do problema

Passo 1: Indicar a priorizacao da tratativa Passo 2: Andlise e investigacao do(s)
Esta fase é responsavel pela do(s) problema(s) problema(s)

analise dos problemas,

_ Responsavel: Gestor de problemas Responsavel: Equipe(s) responsavel(s)
documentacao de contornos e pelos servicos afetados
erros conheudos, incluindo: = Encaminhar aos responsaveis pelos servicos
afetados a relacdo de problemas priorizados = Levantar hipoteses para a ocorréncia dos
= Priorizacdo dos problemas com para tratativa com base nos riscos que os incidentes
base nos riscos que eles geram incidentes geram = Analisar causas inter-relacionadas de
incidentes

= Gerenciamento dos problemas

com base no impacto e Passo 3: Abrir ticket de problema

probabilidade de ocorréncia j
Responsavel: Gestor de problemas

= Anéalise de diferentes causas inter-
relacionadas de incidentes = Registrar o problema na ferramenta de ITSM

= Associar os incidentes relacionados

= Documentacdo ao longo da
analise das solucdes de contorno

= Atribuir a(s) equipe(s) solucionador(s)
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Etapas do gerenciamento de problemas
Etapa Controle de erros

Passo 1: Identificar solu¢cdes permanentes
em potencial

i i Passo 2: Convocar reunides semanais
Esta fase é responsavel pelo

gerenciamento dos erros conhecidos.

para reavaliar erros conhecidos que
nao foram solucionados ou tratados

Um erro conhecido representa problemas que
ja possuem analises iniciais realizadas, ou seja,
ja foi identificado algum componente
problematico na estrutura do servico. O
controle de erros envolve:

Responsavel: Equipe(s) responsavel(s)

pelos servicos afetados Responsavel: Gestor de problemas

= Demandar as equipe(s) responsdvel(s)
pelos servicos afetados que retomem as
anadlises dos tickets relativos a problemas
que ainda estao pendentes

= Abrir requisicdo de mudanca na ferramenta
de ITSM para implementar a solugao

= |dentificacdo de solucBes permanentes em
potencial. Normalmente, essas solu¢cdes
envolverdo a requisicdo de uma mudanca
para sua implementacao —

Passo 3: Manter o processo de revisao e

* Reavaliacdo de erros conhecidos que nao
foram solucionados ou tratados, incluindo
revisdo dos impactos no negdcio, a
disponibilidade e custo da solucao

evolucao das solugdes de contorno ja
estabelecidas

Responsavel: Gestor de problemas e

permanente e efetividade dos contornos
estabelecidos. O problema permanece no
estado de erro conhecido.

Revisao e evolucdo das solucdes de
contorno ja estabelecidas

Equipe(s) responsavel(s) pelos servigos
afetados

= Zelar pela atualizacggdo da base de
conhecimento (KB) da ferramenta de ITSM
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Registro do problema
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Registro do problema
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Relatorio de analise e solucao de problemas

[ i Subsecretaria de Tecnologia da mformagae e Connmicagdo SUBITC
ety - Superintendéncia de Infraestrutura — SUPINFRA

(resido de Problemos e Incidentes

Documento de analise e solugao de problema NNNN

Historico de Revisoes

Versdo Descrican da Versdo Responsavel
dd/mm/azaa 10 Criacdo do documento.
dd/mm/azaa 11 Atualizacdo do documento.

Identificagiio do Problema Problema#MMM — Titulo

Stotus EM TRATAMENTO/SOLUCIONADD

Incidentes Relacionados

Data de Abertura: dd/mma3az

Data de Encerramento: ddy/mm,/aaza

Descricdo suscinta dofs) impactado(s) percebido(s) fou potenciais
Medidas de contorno: Citar se houwver

3. HIPOTESES LEVANTADAS:

Hipdtese 1:

Hipatese 2:
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(resido de Problemas e Incidentes

Documento de analise e solugéo de problema NNNN

‘

. ANALISE E INVESTIGAGAD:

Relato detalhado com o histdrico de mudancas correlacionadas, eventos, etc.

. 0 QUE ORIGINOU O ERRO (CALISA-RAIF):

. PLANO DE ACAD:

. TRATAMENTO DA CAUSA-RAIZ:

. VALIDACAD DA SOLUCAO:

. PADROMIZACAO:

10. CONCLUSAD:
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