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1. Introdugao

Este documento tem por objetivo apresentar as caracteristicas do Processo de
Gerenciamento de Problemas.

2. Objetivos
O processo de gerenciamento de problemas propde-se a subsidiar atividades de prevencao,
diagnéstico, analise, registro e extingao de problemas no campo de atuacao da Secretaria

de Tecnologia da Informacgao (STI).

O problema manifesta-se por meio do comprometimento - parcial ou total - dos servigos e
itens de configuracdo administrados pela STI.

S&o0 objetivos e beneficios a serem alcangados pelo processo GEPRO:

e reduzir a degradacao de performance e a interrupgéo dos servigos administrados
pela STI;

e aumentar a celeridade nas ag¢des de identificagdo, mitigagdo e solucao definitiva de
problemas;

e fomentar a base de conhecimento de erros conhecidos;

e possibilitar o registro detalhado do aprendizado obtido durante o tratamento do
problema;

e diminuir a recorréncia de incidentes no ambito da STI;

e aprimorar a integragao entre as atividades realizadas pelos profissionais envolvidos
tanto no tratamento de incidentes quanto no de problemas;

e evidenciar a necessidade e o beneficio de tratar incidentes e problemas de forma
distinta, porém integrada;

e demonstrar a necessidade de interacéo entre o gerenciamento de problemas e os
demais processos de negocios;

e estabelecer diretrizes a serem seguidas para o diagnéstico e a solugao de
problemas;

e reduzir a quantidade de inconformidades registradas pelos usuarios na central
corporativa de servigos;

e melhorar a percepg¢ao dos usuarios quanto aos servigos administrados pela STI;
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e apoiar a tomada de decisdes durante as tentativas de solugéo de problemas;

e incentivar a proatividade na gestao de problemas por meio da busca por
oportunidades de melhorias em servigos e itens de configuragdo administrados pela

STI;

e orientar a avaliacdo do resultado da tentativa de solugao definitiva do problema;

e prevenir o resurgimento de problemas;

e indicar a necessidade de criacdo e/ou revisao de processos de negdcios com vistas
a solucao definitiva de problemas;

e oportunizar a utilizagdo de indicadores de desempenho dos demais processos de
negocios para fins de se identificar e solucionar problemas.

3. Politicas do Processo - Orientagoes a serem observadas no gerenciamento do

processo.

Politica 01: Registro do problema

Descricao

Razao

Beneficios

Todo e qualquer problema - bem como todo conhecimento dele derivado -
verificado no ambito da STI| deve ser anotado, exclusivamente, em
sistema computacional Unico e apropriado. Para fins de padronizagao e
integracao informacional, o sistema computacional em questao deve ser
aquele utilizado para o registro dos demais tipos de ocorréncias - a
exemplo de requisicbes, incidentes e mudancas - pertinentes ao
gerenciamento dos servigos e produtos da STI.

Assegurar um repositério informacional unico para o registro e a
recuperacao de informagdes proprias do gerenciamento de problemas no
ambito da STI.

e Restricdo da redundancia de informacbes inerentes aos erros
conhecidos e suas respectivas solucoes;

e Uniformizagao nos procedimentos de registro e recuperagéo de
informacdes pertinentes aos problemas.

Politica 02: Os registros do problema e dos incidentes por ele causados devem
ser vinculados



Descricao

Razao

Beneficios
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Um problema pode ocasionar um ou mais incidentes. Nessa circunstancia,
deve-se associar o registro do problema aos registros dos incidentes por
ele gerados.

Os incidentes ocasionados por um determinado problema demonstram a
abrangéncia e o comportamento deste. Consequentemente, a
identificacdo da causa raiz e da solugao beneficiam-se da vinculagao entre
a inconformidade e seus efeitos.

o Quantificagao dos incidentes causados por um problema;
Afericao da urgéncia na busca da solugdo para o problema;
Reconhecimento dos itens de configuragao afetados pelo
problema;

e Maior exatidao na identificacdo do padrao de comportamento do
problema;

e Aperfeicoamento do conhecimento a ser obtido durante o
tratamento do problema.

Politica 03: Utilizagao do recurso sala de crise

Descricao

Razao

Beneficios

A expressdo sala de crise representa uma comissdao formada por
profissionais de diversas areas de conhecimento reunidos no propésito de
tratar problemas cujo impacto em recursos e servigos seja grave.

A sala de crise propde-se a simplificar o trato (atenuagao, diagndstico e
solugdo) do problema ao aprimorar a interagdo dos profissionais nele
envolvidos.

e Maior precisdo na comunicagao entre as unidades organizacionais
atuantes no problema;
Atenuacao mais agil dos efeitos causados pelo problema;
Reducéao do tempo a ser despendido na descoberta e na
implementacao da solucao definitiva do problema.

Politica 04: O método MASP fundamenta o processo GEPRO

Descrigéo

O processo GEPRO baseia-se no Método de Analise e Solugdo de
Problemas, MASP. Este propde um conjunto estruturado e sequencial de
agdes investigativas, corretivas, preventivas e documentais aplicaveis a
gestao de problemas.
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O MASP é uma ferramenta - de gestdo e de qualidade - aplicavel a
diversas areas de negdcios.

Razao A adogao do MASP propicia ao GEPRO celeridade, precisao e eficacia no
controle de situagdes onde haja comprometimento da sustentagdo e/ ou
da qualidade de processos e praticas.

Beneficios e Sistematizacdo do tratamento de problemas;
e Reducéio da recorréncia de problemas;
e Incentivo a identificagao de oportunidades de melhoria.

Politica 05: Proatividade na identificagao do problema

Descricdo  Os profissionais devem tentar, por meio de sua propria vivéncia e da
analise de indicadores de performance, antever e prevenir a ocorréncia de
problemas. Nesse propdsito, a observagdo do desempenho dos itens de
configuracao (ICs) pode subsidiar oportunidades de melhoria.

Razéao A identificacdo do problema antes de sua manifestacdo previne o
comprometimento dos servigos.

Beneficios e Melhora da percepg¢ao dos usuarios quanto aos servicos a eles
ofertados;
e Estabilidade na sustentagao de servicos;
e Regularidade da pratica da melhoria de processos.

Politica 06: O conhecimento inerente a um problema deve ser registrado no
documento erro conhecido

Descricao O conhecimento obtido ao longo do ciclo de vida de um problema
(comportamento, itens de configuragdo afetados, solu¢do de contorno,
investigacao e solugao definitiva) deve ser registrado em um documento
denominado erro conhecido.

O conteudo do erro conhecido deve ser atualizado quando da ocorréncia
de problemas similares.

Razéao O documento de erro conhecido prové celeridade e precisdao ao
tratamento de problemas similares. Em adigdo, o conteudo de erro
conhecido mantém o histérico de ocorréncias similares a um problema.



Beneficios

Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

e Auxilio na identificagdo, na mitigagao e na solucao definitiva de
problemas;

e Integridade do conhecimento obtido durante o tratamento de
problemas.

Politica 07: A causa do incidente deve ser investigada e solucionada
exclusivamente por meio do processo de gerenciamento de problemas

Descricao

Razao

Beneficios

Problema e incidente s&o conceitos distintos e, portanto, exigem
abordagens apropriadas as suas especificidades. Nessa perspectiva, logo
apos o restabelecimento do servigo cuja inoperancia foi registrada no
incidente, este deve ser encerrado. Em seguida, verifica-se a necessidade
de investigagcado e solugdo da causa da falha por meio do registro de um
problema. Tal verificacdo faz-se necessaria haja vista que nem todo
incidente relaciona-se a um problema.

O processo de gerenciamento de incidentes propde-se, basicamente, a
restabelecer um servico inoperante. J& o processo de gerenciamento de
problemas visa a identificagdo e a solugdo da causa dessa inoperancia.
Portanto, a observancia a especialidade de cada processo evita a nao
recomendada tentativa de tratar incidentes e problemas simultaneamente.

e Destinacao de recursos e esforcos especificos para cada tipo de
processo;

e Delimitagdo bem definida entre os campos de atuagao dos
processos de gerenciamento de incidentes e problemas;

e Maior precisdo na tomada de decisdes.

Politica 08: A implementagcao da solugao do problema é dever dos processos de
gerenciamento de requisigcdoes e de mudangas

Descrigéo

O processo de gerenciamento de problemas planeja uma solugéo para o
comprometimento - previsto ou ocorrido - de um ou mais servigos. O
resultado do planejamento deve ser executado por um dos seguintes
processos de gerenciamento: requisicdes ou mudancgas. Porém, a
depender da complexidade do caso, ambos o0s processos podem ser
acionados para a realizagéo do plano.
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Razéao Os processos de gerenciamento de requisicées e de mudancgas devem ser
utilizados na implementacdo da solugdo de um problema em respeito aos
limites dos respectivos campos de atuacao.

Beneficios e Destinacao de recursos e esforcos especificos para cada tipo de
processo;
e Delimitacao bem definida entre os campos de atuagao dos
processos de gerenciamento de requisicbes, mudangas e
problemas.

4. Papéis e Responsabilidades - Competéncias dos profissionais atuantes no
processo.

Papéis a serem desempenhados pelos profissionais nos problemas a serem registrados e
investigados no ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagéao (STI).

Dono do processo

Perfil Gestor formalmente designado para coordenar instrumentos e meios
necessarios a condugdo de um processo transversal de negocios no
ambito da STI.

Objetivos Atuar na definicdo e no acompanhamento da aplicacdo de diretrizes

- gerais e especificas - necessarias a adogdo e a evolugdo do
processo de gerenciamento de problemas.
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Responsabilidades

1.

Gerente do processo

Perfil

Objetivos
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Disponibilizar canal para a manifestacdo dos profissionais e
identificar a necessidade de adequagdes no processo de
gerenciamento de problemas;

Elaborar politicas para disseminar e estimular a pratica do
gerenciamento de problemas no ambito da STI;

Analisar, por meio de indicadores previamente estipulados, o
desempenho das atividades definidas no processo de
gerenciamento de problemas;

Validar os indicadores a serem utilizados na medicéo do
desempenho das atividades proprias do processo de
gerenciamento de problemas;

Assegurar a integridade do processo de gerenciamento de
problemas;

Verificar, periodicamente, a necessidade de revisao do
processo de gerenciamento de problemas e da
documentacéo a ele pertinente;

Estabelecer comunicagdo com os responsaveis por
processos de negdcio cujos campos de atuagao influenciam
ou sdo influenciados pelo gerenciamento de problemas.

Habilidade na gestdo de pessoas, recursos materiais e ideias em um
processo de negécio.

Observar e administrar - dentro do ambiente que esteja sob seu
dominio de atuacdo - a aplicagdo cotidiana do processo de
gerenciamento de problemas, adequando-o quando assim exigido.

11



Responsabilidades

Coordenador de problema

Perfil

Objetivos

1.

10.
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Propiciar o acesso adequado - definido por perfil de atividade
profissional - do publico-alvo a documentacédo atualizada do
processo de gerenciamento de problemas;

Orientar e auxiliar os demais profissionais na operagao do
processo de gerenciamento de problemas;

Organizar e participar de reunides no propésito de corrigir
falhas na colaboragao entre as diversas equipes envolvidas
no gerenciamento de problemas;

Resolver impasses identificados na execugao do
gerenciamento de problemas e, caso excedam sua algada,
reporta-los ao dono do processo;

Avaliar as métricas de performance do processo de
gerenciamento de problemas;

Identificar e reportar ao dono do processo o surgimento de
necessidade de readequacgao impactante no fluxo vigente do
gerenciamento de problemas;

Elaborar relatérios gerenciais fundamentados em métricas e
indicadores do processo de gerenciamento de problemas;
Analisar indicadores do processo para identificar
oportunidades de melhoria;

Prever e reduzir a incidéncia de problemas por meio da
analise de indicadores pertinentes a outros processos de
gerenciamento, a exemplo de incidentes, requisicées e
mudancgas;

Manter a articulagdo entre os lideres das diversas equipes
envolvidas no processo de gerenciamento de problemas.

Aptiddo para a interlocugdo; assertividade perante circunstancias
desafiadoras; habilidade para conduzir atividades de planejamento e
gestado de pessoas, tempo e recursos tecnolégicos.

Identificar, instruir e classificar os problemas, bem como liderar os
demais esforgos no intuito de soluciona-los.

12



Responsabilidades 1.

Especialista
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Selecionar registros entre aqueles listados como candidatos a
problema;

Formalizar o registro do problema;

Observar o problema e anotar detalhes sobre seu
comportamento, suas caracteristicas e seus efeitos;
Registrar e atualizar os conhecimentos obtidos durante o
tratamento do problema;

Dimensionar a gravidade do problema e, quando necessario,
mobilizar o recurso sala de crise;

Atestar o fim do problema por meio da verificagao da solucéo
definitiva a ele aplicada;

Comunicar a solucao definitiva do problema a todos por ele
afetados.

Perfil Especialista em uma ou mais areas de conhecimento da TIC.
Objetivos Reduzir os impactos causados pelo problema; investigar e descobrir
sua causa; planejar e testar a solugdo definitiva necessaria a sua
extingcao.
Responsabilidades 1. Tentar mitigar os efeitos do problema por meio da adogéo de
uma solucdo de contorno;
2. Elaborar e testar hipéteses para a causa do problema;
3. Planejar as tarefas necessarias a descoberta da causa do
problema e ao planejamento de sua solugao;
4. Planejar a solugao definitiva para a causa do problema;
5. Analisar o resultado da execugéo do planejamento da solugao
definitiva do problema;
6. Registrar e atualizar os conhecimentos obtidos durante o

tratamento do problema.

5. Categorias do Problema - Categorias e critérios utilizados para classificar os

problemas.

Estrutura de categorias aplicavel aos registros de problema produzidos em conformidade
com o processo de gerenciamento de problemas (GEPRO) no ambito da Secretaria de
Tecnologia da Informagéao (STI).

Os problemas sao categorizados quanto a sua severidade:

Categoria Descricao

13



Critica

Alta

Média

Baixa

Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Problemas cujos impactos impossibilitem a operacdo de um ou
mais servigos e comprometam o funcionamento regular da
organizacgao.

Problemas cujos impactos afetem - total ou parcialmente - uma ou
mais unidades organizacionais (podendo abranger toda a
organizacao) e impossibilitem a operagao de um ou mais servicos.

Problemas cujos impactos afetem os profissionais - lotados em
uma ou mais unidades organizacionais - e comprometam o
desempenho da operagdo de um ou mais servigos.

Problemas cujos impactos afetem um ou mais profissionais -
lotados em uma ou mais unidades organizacionais - e nao
comprometam o desempenho ou a continuidade da operacéo de
um Oou mais servigos.

6. Ciclo de Vida do Problema - Etapas a serem percorridas pelos problemas durante o

processo.

Estados aos quais um problema pode ser submetido no fluxo de trabalho definido no
sistema de registro utilizado no dmbito da Secretaria de Tecnologia da Informacao

(STI).

Fase

Registrar

Classificar

Investigar

Descrigao

Fase referente ao momento inicial do registro do problema. Apds sua
efetivagao, o registro do problema é encaminhado a fase "Classificar".

As informacgdes necessarias a classificacdo do problema séo exigidas. Uma
vez classificado, o registro do problema esta apto a ser analisado mais
detalhadamente e é encaminhado para a fase "Investigar". Constatada a
inexisténcia do problema, este deve ser encaminhado para a fase
"Abandonar".

Tenta-se mitigar os efeitos do problema por meio da descoberta, da execucao
e da anotacdo de uma solugdo de contorno. Realizada ou nao a referida
mitigacao, deve-se pesquisar, identificar e anotar a causa raiz do problema
para encaminha-lo a fase "Resolver". Constatada a inexisténcia do problema,
este deve ser encaminhado para a fase "Abandonar”.

14
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Resolver A solugao definitiva para a causa do problema deve ser identificada,
planejada, anotada e executada. Caso a solugcado definitiva ndo possa ser
implementada, o registro do problema deve retornar a fase "Investigar".
Confirmada a total implementagédo da solugao definitiva, o registro do
problema é encaminhado para a fase "Revisar". Constatada a inexisténcia do
problema, este deve ser encaminhado a fase "Abandonar".

Revisar O resultado obtido apds a implementacédo da solugao definitiva do problema
deve ser verificado e anotado. Caso nao se confirme a extingao do problema,
este deve retornar a fase "Resolver". Confirmada a extingao do problema,
este é encaminhado para a fase "Fechar".

Fechar O registro do problema é encerrado.

Abandonar O problema é inexistente e seu registro é encerrado.

7. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI) - Sequéncia légica de atividades
destinadas ao registro e tratamento dos problemas.

Matriz RACI pertinente ao processo de gerenciamento de problemas (GEPRO) no ambito
da Secretaria de Tecnologia da Informagéao (STI).

A matriz RACI apresenta o vinculo entre as atividades e papéis previamente definidos no
processo de negécios. Dessa forma, o recurso RACI representa visualmente qual é a
atuacao de um determinado papel numa determinada atividade.

A sigla RACI corresponde aos seguintes termos:

Responsible: Responsavel por executar determinada atividade;
Accountable: Autoridade encarregada de aprovar a atividade executada;
Consulted: Consultado - em razao de seu conhecimento e experiéncia - para auxiliar
a execucgao da atividade;
e Informed: Informado sobre o andamento ou a conclusado da execucao da atividade.

A atuacdo dos papéis nas atividades do processo de gerenciamento de problemas sao
representadas na matriz abaixo:

Atividade Coordenador Especialista
de Problema

Confirmar a existéncia do problema GEPRO_AT001 R C
Registrar o problema GEPRO_AT002 R -

15
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Detalhar o comportamento do problema GEPRO_AT003
Registrar ICs afetados pelo problema GEPRO_AT004
Avaliar a severidade do problema GEPRO_AT005
Acionar recurso sala de crise GEPRO_AT006

Identificar participantes para a sala de crise
GEPRO_AT006.1
Convocar participantes para a sala de crise
GEPRO_AT006.2

Buscar incidentes gerados pelo problema GEPRO_AT007

Relacionar incidente ao problema GEPRO_AT008

Planejar as tarefas GEPRO_ATO009 - Identificar solugao de

contorno e causa raiz
Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2
Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3
Procurar solugao de contorno GEPRO_AT010
Executar solugcao de contorno GEPRO_AT012
Identificar a causa raiz GEPRO_AT013

Registrar hipotese da causa do problema
GEPRO_AT013.1

Planejar as tarefas GEPRO_AT009 - Testar hipétese da
causa raiz

Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2
Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3
Testar hipétese da causa do problema GEPRO_AT013.2
Registrar a causa do problema GEPRO_AT013.3
Buscar solucao definitiva GEPRO_AT014

Elaborar a solugao para o problema GEPRO_AT014.1
Registrar a solugdo do problema GEPRO_AT014.2

Planejar as tarefas GEPRO_AT009 - Executar solugao
definitiva

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

R
R
R
R
R

R

R

C/1
IIA

A A A A A O O O O O O O O O

A A O O A A A A A
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Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2
Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3
Verificar resultado da requisicio GEPRO_AT015
Verificar resultado da mudangca GEPRO_AT016

Planejar as tarefas GEPRO_ATO009 - Validar solugao
definitiva
Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2
Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3
Validar a solugao do problema GEPRO_AT017

Informar solugao aos afetados pelo problema
GEPRO_AT018
Encerrar o problema GEPRO_AT019

8. Fluxo do Processo - Descrigoes das atividades a serem executadas no fluxo do

processo.

9. Atividades do Processo - Representagao das associagdes entre os papéis e as

atividades do processo.

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

IIA
A

A O O A4 A A

A

OO A A A A A

O O O O

Detalhamento das atividades pertinentes ao fluxo do processo de gerenciamento de
problemas (GEPRO) no ambiente da Secretaria de Tecnologia da Informacgao (STI).

O fluxo do processo de gerenciamento de problemas apresenta as seguintes estruturas:

Entradas do fluxo de processo:

Provavel problema identificado;
Necessidade de formacao da sala de crise;
Necessidade de execucao de tarefas;
Problema registrado;

Causa do problema identificado.

Saidas do fluxo do processo:

e Problema inexistente;
e Problema solucionado;

17
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Sala de crise instituida;

Planejamento para a execugéao de tarefas;
Causa do problema identificada;

Solugao indisponivel,

Solugao elaborada.

Atividades do fluxo do processo:
Atividade: Confirmar a existéncia do problema GEPRO_AT001

Descricdo O coordenador de problema analisa determinada circunstancia - tal como
uma discrepancia em um indicador de desempenho - ou determinado
incidente quanto a possibilidade de ser um problema.

Entrada Provavel problema identificado; Incidente sinalizado como candidato a
problema.
Saida Problema inexistente; problema confirmado.

Responsave Coordenador de problema.
I

Atividade: Registrar o problema GEPRO_AT002

Descricao O coordenador de problema identifica um problema e o registra no sistema
computacional.

Entrada Problema confirmado.

Saida Problema registrado; Notificacdo do registro do problema a equipe de
gerenciamento de incidentes.

Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Detalhar o comportamento do problema GEPRO_AT003

Descrigdo O coordenador de problema reexamina os sintomas - provaveis ou ja
ocorridos - do problema em busca de novos detalhes a serem registrados.

Entrada Incidentes vinculados ao problema; informagdes obtidas por meio de acbes

preventivas e indicadores de desempenho.

Saida Comportamento detalhado do problema.
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Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Registrar ICs afetados pelo problema GEPRO_AT004

Descricdo O coordenador de problema identifica os itens de configuragao (ICs)
atingidos - ou em risco de virem a ser comprometidos - pelo problema e os
vincula.

Entrada Incidentes vinculados ao problema; informagdes obtidas por meio de acbes
preventivas e indicadores de desempenho.

Saida ICs afetados pelo problema e a ele vinculados.

Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Avaliar a severidade do problema GEPRO_AT005

Descricao O coordenador de problema analisa e classifica a gravidade do problema.

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; informagdes
obtidas por meio de acdes preventivas e indicadores de desempenho; ICs
afetados pelo problema e a ele vinculados.

Saida Resultado da avaliagao do grau de severidade do problema.

Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Acionar recurso sala de crise GEPRO_AT006

Descricado O coordenador de problema reune os profissionais para comporem a
comissédo denominada sala de crise.

Entrada Problema registrado; resultado da avaliagdo do grau de severidade do
problema; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo problema e
a ele vinculados.

Saida Sala de crise instituida.

Responsave Coordenador de problema.
|
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Atividade: Identificar participantes para a sala de crise GEPRO_AT006.1

Descricado O coordenador de problema seleciona profissionais competentes para
solucionarem o problema.

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados.

Saida Profissionais habilitados a solucionarem o problema.

Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Convocar participantes para a sala de crise GEPRO_AT006.2

Descricao O coordenador de problema convoca profissionais para participarem da
comissdo denominada sala de crise.

Entrada Profissionais habilitados a solucionarem o problema.
Saida Profissionais convocados para solucionarem o problema.

Responsave Coordenador de problema.
|

Atividade: Buscar incidentes gerados pelo problema GEPRO_ATO007

Descricao O coordenador de problema investiga a existéncia de incidentes causados
pelo problema e a este ainda nao relacionados.

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados.

Saida Resultado da investigagdo sobre incidentes a serem vinculados ao
problema.

Responsave Coordenador de problema.
|
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Atividade: Relacionar incidente ao problema GEPRO_AT008

Descrigao

Entrada

Saida

O coordenador de problema vincula um ou mais incidentes ao problema
responsavel por causa-lo(s).

Problema registrado; resultado da investigagdo sobre incidentes a serem
vinculados ao problema.

Incidente vinculado ao problema.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Planejar as tarefas GEPRO_ATO009 - Identificar solugido de contorno e

causa raiz

Descrig¢ao

Entrada

Saida

O coordenador de problema planeja os trabalhos necessarios a tentativa de
mitigacéo dos efeitos do problema e a descoberta da causa raiz deste. As
tarefas a serem planejadas abrangerao as seguintes atividades:

Procurar solugao de contorno GEPRO_ATO010;
Analisar artigo de erro conhecido GEPRO_AT011;
Executar solugao de contorno GEPRO_AT012;
Identificar a causa raiz GEPRO_ATO013.

Esta atividade representa uma reutilizacdo do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; resultado da avaliagdo do grau de severidade do
problema; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo problema e
a ele vinculados.

Planejamento das tarefas necessarias a mitigacao dos efeitos do problema;
planejamento das tarefas necessarias a descoberta da causa raiz do
problema.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Definir tarefas GEPRO_AT009.1
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O coordenador de problema identifica e especifica as tarefas necessarias a
tentativa de mitigagao dos efeitos do problema e a descoberta da causa raiz
deste.

Esta atividade é parte da reutilizagdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados.

Tarefas necessarias a tentativa de mitigacdo dos efeitos do problema e a
descoberta da causa raiz deste.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2

Descrigao

Entrada

Saida

O coordenador de problema designa os profissionais responsaveis pela
execucao das tarefas necessarias a tentativa de mitigacao dos efeitos do
problema e a descoberta da causa raiz deste.

Esta atividade é parte da reutilizagdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Problema registrado; tarefas necessarias a tentativa de mitigacdo dos
efeitos do problema e a descoberta da causa raiz deste.

Profissionais designados para a execucdo das tarefas necessarias a
tentativa de mitigacéo dos efeitos do problema e a descoberta da raiz deste.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3
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O coordenador de problema define datas e prazos para os profissionais
atuarem nas tarefas necessarias a tentativa de mitigacdo dos efeitos do
problema e a descoberta da causa raiz deste.

Esta atividade é parte da reutilizagdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Problema registrado; resultado da avaliagcdo do grau de severidade do
problema; tarefas necessarias a tentativa de mitigacdo dos efeitos do
problema e a descoberta da causa raiz deste; profissionais designados para
a execucgao das tarefas necessarias a tentativa de mitigagao dos efeitos do
problema e a descoberta da causa raiz deste.

Cronograma para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de
mitigacao dos efeitos do problema e a descoberta da causa raiz deste.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Procurar solugao de contorno GEPRO_AT010

Descrig¢ao

Entrada

Saida

O especialista pesquisa a base de conhecimento em busca de artigo de erro
conhecido cujo comportamento registrado seja compativel com aquele
observado no problema.

Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados.

Resultado da busca por artigo de erro conhecido condizente com o
comportamento observado no problema.

Responsave Especialista.

Atividade: Executar solug¢ao de contorno GEPRO_AT012

Descricao

O especialista tenta mitigar os efeitos do problema aplicando a este uma
solugcao de contorno.
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Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados; resultado da analise de compatibilidade entre a
solucao de contorno conhecida e o problema.

Resultado da tentativa de execucdo da solugcao de contorno aplicavel ao
problema.

Responsave Especialista.

Atividade: Identificar a causa raiz GEPRO_AT013

Descrigao

Entrada

Saida

O especialista identifica a causa para a ocorréncia do problema.

Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados; resultado da tentativa de execucgéo da solugéo
de contorno aplicavel ao problema.

Causa do problema identificada; artigo de erro conhecido atualizado.

Responsave Especialista.

Atividade: Registrar hipotese da causa do problema GEPRO_AT013.1

Descrigao

Entrada

Saida

O especialista registra um cenario provavel para a causa do problema.

Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados pelo
problema e a ele vinculados; resultado da tentativa de execucéo da solugéo
de contorno aplicavel ao problema.

Registro de hipétese para a causa do problema.

Responsave Especialista.

Atividade: Planejar as tarefas GEPRO_ATO009 - Testar hipétese da causa raiz
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Descrigao O especialista planeja os trabalhos necessarios a tentativa de
confirmacao da hipétese sobre a causa raiz do problema. A tarefa a ser
planejada abrangera a atividade "Testar hipétese da causa do problema
GEPRO_AT013.2".

Esta atividade representa uma reutilizacdo do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados
pelo problema e a ele vinculados; resultado da tentativa de execucgao da
solugcdo de contorno aplicavel ao problema; registro de hipétese para a
causa do problema.

Saida Planejamento dos testes a serem realizados para fins de confirmagao da
hipotese para a causa raiz do problema.

Responsavel Especialista.

Atividade: Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Descrigao O especialista identifica e registra tarefas necessarias a tentativa de
confirmacgao da hipétese sobre a causa raiz do problema.

Esta atividade é parte da reutilizacao do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados
pelo problema e a ele vinculados; resultado da tentativa de execucgao da
solugcdo de contorno aplicavel ao problema; registro de hipotese para a
causa do problema.

Saida Tarefas a serem executadas na tentativa de confirmacdo da hipdtese
sobre a causa raiz do problema.

Responsavel Especialista.

Atividade: Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2
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Descrigao O especialista designa os profissionais responsaveis pela execuc¢ao das
tarefas necessarias a tentativa de confirmacao da hipotese sobre a causa
raiz do problema.

Esta atividade é parte da reutilizacdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Entrada Problema registrado; tarefas a serem executadas na tentativa de
confirmacgao da hipotese sobre a causa raiz do problema.

Saida Profissionais designados para a execuc¢ao das tarefas necessarias a
tentativa de confirmacao da hipétese sobre a causa raiz do problema.

Responsavel Especialista.

Atividade: Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3

Descrig¢ao O especialista define datas e prazos para os profissionais atuarem nas
tarefas necessarias a tentativa de confirmacao da hipotese sobre a causa
raiz do problema.

Esta atividade ¢ parte da reutilizacdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Entrada Problema registrado; tarefas a serem executadas na tentativa de
confirmagao da hipotese sobre a causa raiz do problema; profissionais
designados para a execugdo das tarefas necessarias a tentativa de
confirmagao da hipétese sobre a causa raiz do problema.

Saida Cronograma para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de
confirmagao da hipotese sobre a causa raiz do problema.

Responsavel Especialista.

Atividade: Testar hipotese da causa do problema GEPRO_AT013.2

Descricao O especialista realiza os testes necessarios a confirmagao da hipotese
sobre a causa raiz do problema.

Entrada Problema registrado; cronograma para a realizagao das tarefas
necessarias a tentativa de confirmagao de hipétese sobre a causa raiz
do problema.
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Saida Resultado do teste de confirmagao da hipotese da causa raiz do
problema.

Responsave Especialista.
|

Atividade: Registrar a causa do problema GEPRO_AT013.3

Descricao O especialista registra no sistema computacional a causa raiz do problema
recém-identificada.

Entrada Problema registrado; resultado do teste de confirmacdo da hipdtese da
causa raiz do problema.

Saida Causa raiz do problema identificada.

Responsave Especialista.
I

Atividade: Buscar solugao definitiva GEPRO_AT014

Descricao O especialista pesquisa e identifica uma solugéo definitiva para a causa raiz

do problema.
Entrada Problema registrado; causa raiz do problema identificada.
Saida Solucéao definitiva elaborada.

Responsave Especialista.
|

Atividade: Elaborar a solugao para o problema GEPRO_AT014.1

Descrigao O especialista pesquisa e formula uma solucao definitiva para a causa raiz

do problema.
Entrada Problema registrado; causa raiz do problema identificada.
Saida Solugao para o problema encontrada.

Responsavel Especialista.
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Atividade: Registrar a solugao do problema GEPRO_AT014.2

Descrigao

Entrada
Saida

Responsavel

O especialista registra a solu¢ao definitiva para a causa raiz do problema.

Problema registrado; solu¢ao para o problema encontrado.
Solugao definitiva para o problema registrada.

Especialista.

Atividade: Planejar as tarefas GEPRO_AT009 - Executar solugao definitiva

Descricao

Entrada

Saida

Responsavel

O especialista planeja os trabalhos necessarios a tentativa de execugéao
da solucéo definitiva do problema. As tarefas a serem planejadas abrange
as seguintes atividades:

e Verificar resultado da requisicdo GEPRO_AT015;
e \Verificar resultado da mudanca GEPRO_AT016.

Esta atividade representa uma reutilizagdo do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; solugao definitiva para o problema registrada.

Planejamento das tarefas necessarias a tentativa de execugéo da solugéo
definitiva do problema; solugao para o problema elaborada.

Especialista.

Atividade: Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Descrigao

Entrada

O especialista identifica e registra tarefas necessarias a tentativa de
execucao da solucao definitiva do problema.

Esta atividade é parte da reutilizacdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Problema registrado; solugao definitiva para o problema registrado.
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Tarefas a serem realizadas na tentativa de execugao da solugao definitiva
do problema.

Especialista.

Atividade: Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2

Descrigao

Entrada

Saida

Responsave
|

O especialista designa os profissionais responsaveis pela realizacdo das
tarefas necessarias a tentativa de execucdo da solugdo definitiva do
problema.

Esta atividade é parte da reutilizagdo do subprocesso "Planejar as tarefas
GEPRO_AT009".

Problema registrado; tarefas a serem realizadas na tentativa de execucgao da
solugao definitiva do problema.

Profissionais designados para a realizagdo das tarefas necessarias a
tentativa de execucao da solucao definitiva do problema.

Especialista.

Atividade: Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3

Descrigao

Entrada

Saida

Responsave
|

O especialista define datas e prazos para os profissionais atuarem nas
tarefas necessarias a tentativa de execucao da solucao definitiva do
problema.

Esta atividade é parte da reutilizagcdo do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; tarefas a serem realizadas na tentativa de
execucao da solucao definitiva do problema; profissionais designados
para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de execucgao da
solugao definitiva do problema.

Cronograma para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de
execugao da solucao definitiva do problema.

Especialista.
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Atividade: Verificar resultado da requisicio GEPRO_AT015

Descricao O especialista examina o resultado obtido apés o cumprimento da
requisicao.

Entrada Problema registrado; solugao para o problema elaborada; cronograma
para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de execug¢ao da
solugao definitiva do problema.

Saida Requisicao efetivada; Requisi¢ao nao efetivada.

Responsave Especialista.
|

Atividade: Verificar resultado da mudangca GEPRO_AT016

Descricado O especialista examina o resultado obtido apdés a realizagdo da
mudancga.

Entrada Problema registrado; solugao para o problema elaborada; cronograma
para a realizagdo das tarefas necessarias a tentativa de execug¢ao da
solugao definitiva do problema.

Saida Mudanca realizada; mudanca nao realizada.

Responsave Especialista.
I

Atividade: Planejar as tarefas GEPRO_ATO009 - Validar solugao definitiva

Descricao O coordenador de problema planeja os trabalhos necessarios a
verificagao e a confirmagao da solugao definitiva do problema. A tarefa
a ser planejada abrangera a atividade "Validar a solugcdao do problema
GEPRO_ATO017".

Esta atividade representa uma reutilizagao do subprocesso "Planejar
as tarefas GEPRO_AT009".

Entrada Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados
pelo problema e a ele vinculados; solugao para o problema elaborada;
mudancga realizada; requisi¢ao efetivada.
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Planejamento das tarefas para a validagcao da solugcao definitiva do
problema.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Definir tarefas GEPRO_AT009.1

Descricao

Entrada

Saida

O coordenador de problema identifica e registra tarefas necessarias a
validagao da solugao definitiva do problema.

Esta atividade é parte da reutilizagdo do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; incidentes vinculados ao problema; ICs afetados
pelo problema e a ele vinculados; solugao para o problema elaborada;
mudanca realizada; requisi¢ao efetivada.

Tarefas a serem executadas na tentativa de validagdo da solugao
definitiva do problema.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Definir responsaveis pelas tarefas GEPRO_AT009.2

Descricao

Entrada

Saida

O coordenador de problema designa os profissionais responsaveis
pela execucao das tarefas necessarias a validagcao da solugao
definitiva do problema.

Esta atividade é parte da reutilizacdao do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; tarefas a serem executadas na tentativa de
validacao da solugéo definitiva do problema.

Profissionais designados para a execugao das tarefas necessarias a
validacao da solugao definitiva do problema.

Responsave Coordenador de problema.
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Atividade: Fixar o cronograma para as tarefas GEPRO_AT009.3

Descrigao

Entrada

Saida

O coordenador de problema define datas e prazos para os profissionais
atuarem nas tarefas necessarias a validagao da solugiao definitiva do
problema.

Esta atividade é parte da reutilizacao do subprocesso "Planejar as
tarefas GEPRO_AT009".

Problema registrado; tarefas a serem executadas na tentativa de
validacao da solugao definitiva do problema; profissionais designados
para a execugdao das tarefas necessarias a validagao da solugao
definitiva do problema.

Cronograma para a realizagao das tarefas necessarias a validagao da
solugao definitiva do problema.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Validar a solugado do problema GEPRO_AT017

Descrigao

Entrada

Saida

O coordenador de problema realiza os trabalhos necessarios a
verificagao e a eventual confirmacgao da solugao definitiva do problema.

Em caso de sucesso da solugao definitiva, o coordenador revisa e
complementa, quando necessario, o registro das ocorréncias
observadas durante os trabalhos realizados sobre o problema.

Problema registrado; solu¢ao para o problema elaborada; mudanc¢a
realizada; requisicado efetuada; cronograma para a realizagdo das
tarefas necessarias a validagao da solugao definitiva do problema.

Solucdao bem-sucedida; soluciao malsucedida; atualizagao do artigo de
erro conhecido em caso de solugdao bem-sucedida.

Responsave Coordenador de problema.

Atividade: Informar solugdo aos afetados pelo problema GEPRO_AT018
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Descricao O coordenador divulga a solugdo definitiva do problema aqueles
afetados.

Entrada Problema registrado; solugdo para o problema elaborada; solugdo
bem-sucedida.

Saida Solugiao definitiva do problema divulgada aqueles afetados.

Responsave Coordenador de problema.
I

Atividade: Encerrar o problema GEPRO_AT019

Descricao O coordenador encerra o registro do problema sinalizando-o como
solucionado.

Entrada Problema registrado; solugdo para o problema elaborada; solugao
bem-sucedida.

Saida Problema solucionado e encerrado.

Responsave Coordenador de problema.
|

10. Indicadores de Desempenho do Processo - Medidas utilizadas para monitorar e
aprimorar o processo.

indicadores de desempenho referentes ao processo de gerenciamento de problemas
(GEPRO) utilizado no ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI).
Indicadores de desempenho sao recursos utilizados pelos gestores para o
acompanhamento e a readequagao do processo.

Séao indicadores de desempenho a serem utilizados no processo GEPRO:
GEPRO ID1 Quantidade de incidentes vinculados ao problema

Objetivo Evidenciar a abrangéncia dos efeitos de um problema por meio
quantidade de incidentes por ele gerados.

Descricao Apresenta a quantidade de incidentes vinculados a problema
registrado em determinado periodo. O resultado da quantificagao de
incidentes é agrupado por problema.
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Periodicidade Nao se aplica.
da coleta do
dado

Periodicidade Semanal.
da Analise do
Indicador

Forma de Consulta de dados do sistema de registro.
medir

Unidade de  Quantidade.
medicao

Agrupamento Por periodo;
Por problema.
Formula Calculo da quantidade de incidentes vinculados a um problema.

Comentarios O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias
acerca da no registro de problema:

férmula
e Devem ser abrangidos os registros de problemas cuja data

informada no campo "Data/Hora da Criagao" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta;

e Os registros de incidentes a serem agrupados e totalizados
serao aqueles cujo tipo seja "Incidente" - vide campo "Titulo"
na secdo "Depende deste problema" da aba "Registros
relacionados” - e estejam vinculados ao problema;

e Os quantitativos de incidentes devem ser agrupados e
totalizados utilizando-se o dado presente no campo "ID" do
registro do problema.

Meta Nao se aplica.

Critérios de Nao se aplica.
analise

Fonte Sistema de registro.
Comentarios

Acoes por Cenario unico: O registro de problema cuja quantidade de incidentes
cenario a ele vinculados seja elevada e muito discrepante em relagao aos
demais deve ser verificado.

Gerente Gerente GEPRO.
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GEPRO ID2 Quantidade de problemas registrados

Objetivo Detectar periodos de elevagdo atipica na quantidade de registros de
problemas.

Descricao Apresenta a quantidade de problemas registrados em determinado
periodo. O resultado da quantificagao de problemas é agrupado por
data de registro.

Periodicidade Nao se aplica.
da coleta do
dado

Periodicidade Semanal.
da Analise do
Indicador

Forma de Consulta de dados do sistema de registro.
medir

Unidade de Quantidade.

medicao

Agrupamento Por periodo;
Por data.

Formula Calculo da quantidade de problemas registrados.

Comentarios O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias
acerca da no registro de problema:

férmula . . .
e Devem ser abrangidos os registros de problemas cuja data

informada no campo "Data/Hora da Criagao" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta.

e Os quantitativos de problemas devem ser agrupados e
totalizados por data, utilizando-se o dado presente no campo
"Data/Hora da Criacao" do registro do problema.

Meta Nao se aplica.

Critérios de Nao se aplica
analise

Fonte Sistema de registro.

Comentarios
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cenario

Gerente

GEPRO ID3
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Descrigao
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Cenario Unico: Caso seja observada elevagao atipica na quantidade
de problemas registrados em determinado periodo e/ ou data, deve-se
examinar o contexto de tais ocorréncias e alertar as unidades
organizacionais envolvidas.

Gerente GEPRO.

Percentual de problemas solucionados sobre o total de problemas
registrados

Indicar a existéncia de circunstincias impeditivas a solugao
tempestiva dos problemas.

Apresenta a porcentagem de problemas solucionados sobre o total de
problemas registrados e ainda ndo encerrados em determinado
periodo.

Periodicidade Nao se aplica.

da coleta do

dado

Periodicidade Semanal.

da Analise do

Indicador

Forma de
medir

Unidade de
medicao

Consulta de dados do sistema de registro.

Percentual.

Agrupamento Por periodo.

Férmula

[(QPS)/(QTPRNE)] * 100
Onde:
QPS: Quantidade de problemas solucionados.

QTPRNE: Quantidade total de problemas registrados e nao
encerrados.
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Comentarios O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias

acerca da
formula

Meta

Critérios de
analise

Fonte
Comentarios

Acoes por
cenario

Gerente

GEPRO ID4

Objetivo

no registro de problema:

e A quantidade de problemas solucionados deve abranger os
registros de problemas cujo campo "Cédigo de conclusao"
apresente o valor "Bem-sucedido"”;

e A quantidade de problemas solucionados deve abranger os
registros de problemas cuja data informada no campo
"Data/Hora da Criagao" esteja compreendida entre a data inicial
e a data final informadas durante a consulta;

e A quantidade total de problemas registrados e nao encerrados
deve abranger todos os registros de problema cuja data
informada no campo "Data/Hora da Criagao" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta;

e A quantidade total de problemas registrados e nao encerrados
deve abranger todos os registros de problema cujo campo
"Hora do Fechamento" nao esteja preenchido.

70%.

"De acordo": > 70%
"Atencao": = 70%

"Em desacordo”: < 70%

Sistema de registro.

Cenario uUnico: Caso o indicador esteja abaixo da meta, deve-se
investigar os obstaculos a solugao dos problemas.

Gerente GEPRO.

Percentual de niveis de prioridade dos problemas sobre o total de
problemas registrados

Analisar a incidéncia de niveis de prioridade mais severos ("Critica" e
"Alta") nos problemas e, com isso, identificar a necessidade de
aperfeicoamento do respectivo processo de gerenciamento.
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Descrigcao Apresenta o percentual de niveis de prioridade atribuidos aos
problemas registrados em determinado periodo. Os niveis de
prioridade a serem atribuidos aos problemas sao: "Critica", "Alta",
"Média" e "Baixa". Tais niveis coincidem com as categorias dos
problemas.

Periodicidade Nao se aplica.
da coleta do
dado

Periodicidade Semanal.
da Analise do
Indicador

Forma de Consulta de dados do sistema de registro.
medir

Unidade de Percentual.
medicao

Agrupamento Por periodo;
Por nivel de prioridade.
Férmula [(QPANP)/(QTP)] * 100
Onde:
QPANP: Quantidade de problemas agrupados por nivel de prioridade
QTP: Quantidade total de problemas

Comentarios O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias
acerca da no registro de problema:

férmula
e O agrupamento por nivel de prioridade deve utilizar o dado

"Prioridade". Ha quatro niveis de prioridade: "Critica”, "Alta",
"Média" e "Baixa";

e A quantidade de problemas agrupados por nivel de prioridade
deve abranger os registros de problema cuja data informada no
campo "Data/Hora da Criacao" esteja compreendida entre a
data inicial e a data final informadas durante a consulta.

e A quantidade total de problemas deve abranger todos os
registros de problema cuja data informada no campo
"Data/Hora da Criagao" esteja compreendida entre a data inicial
e a data final informadas durante a consulta.
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Meta e Meta A: Problemas em prioridade critica <= 10%;

e Meta B: Problemas em prioridade alta <= 20%;

e Meta C: Problemas em prioridade média <= 25%;

e Meta D: Problemas em prioridade baixa <= 45%;
Critérios de e Melhoria obrigatéria: Meta A > 10% e/ou Meta B > 20%;
analise e Melhoria recomendada: Meta C > 25% e/ ou Meta D > 45%.
Fonte Sistema de registro.

Comentarios

Acgodes por Cenario unico:

cenario e Metas em situagdo de melhoria obrigatéria exigem a imediata
revisdo dos registros de problema nela abrangidos;

e Metas em situagcdo de melhoria recomendada sugerem a
revisdo dos registros de problema - ou uma amostra deles -
nela abrangidos.

Gerente Gerente GEPRO.

Percentual de problemas solucionados sem solugcdo de contorno
GEPRO ID5 sobre o total de problemas encerrados

Objetivo Sinalizar a necessidade de avaliagdo da qualidade dos documentos de
erro conhecido, em especial no que concerne a mitigagao dos efeitos
causados pelos problemas.

Descricao Apresenta a porcentagem de problemas encerrados e solucionados
sem a aplicagao de uma solugdao de contorno sobre o total de
problemas encerrados e solucionados em um determinado periodo.

Periodicidade Nao se aplica.
da coleta do
dado

Periodicidade Mensal.
da Andlise do
Indicador

Forma de Consulta de dados do sistema de registro.
medir

Unidade de Percentual.
medicao

Agrupamento Por periodo;
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Comentarios
acerca da
formula

Meta

Critérios de
analise

Fonte
Comentarios

Acgdes por
cenario

Gerente
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[(QPESSC)/(QTPE)] * 100
Onde:

QPESSC: Quantidade de problemas encerrados sem solugdao de
contorno.

QTPE: Quantidade total de problemas encerrados.

O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias
no registro de problema:

e A quantidade de problemas encerrados sem solugao de
contorno deve abranger os registros de problema cujo campo
"Solugao de contorno” nao esteja preenchido e o campo
"Codigo de conclusao™” apresente o valor "Bem-sucedido";

e A quantidade de problemas encerrados sem solugao de
contorno deve abranger os registros de problemas cuja data
informada no campo "Hora do Fechamento" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta

e A quantidade total de problemas encerrados deve abranger os
registros de problemas cujo campo "Cédigo de conclusao™
apresente o valor "Bem-sucedido"”;

e A quantidade total de problemas encerrados deve abranger os
registros de problemas cuja data informada no campo "Hora
do Fechamento" esteja compreendida entre a data inicial e a
data final informadas durante a consulita.

30%

"De acordo": > 30%
"Atencao": = 30%

"Em desacordo”: < 30%

Sistema de registro.

Cenario unico: Caso o indicador esteja abaixo da meta, deve-se
proceder a selegdo - por amostragem - e a revisao dos artigos de erro
conhecido vinculados aos registros de problema incluidos na
totalizagao.

Gerente GEPRO.

40



Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

GEPRO ID6 |Percentual de problemas por servigo

Objetivo Indicar os servigos mais afetados por problemas e, assim, demonstrar
@ necessidade de examina-los.

Descri¢ao Apresenta o percentual de problemas registrados em determinado

periodo e agrupados por servigo.

Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Semanal.

Indicador
Forma de Consulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade de [Percentual.
medicao
Agrupamento [Por periodo;
Por servigo.
Formula [(QPRAS)/(QTPR)] * 100

Onde:

QPRAS: Quantidade de problemas registrados e agrupados por
servico.

QTPR: Quantidade total de problemas registrados.

Comentarios
acerca da
formula

O indicador deve utilizar, no sistema SMAX, as seguintes referéncias|
no registro de problema:

e O agrupamento por servico deve utilizar o valor do campo
"Servigo";

A quantidade de problemas registrados e agrupados por
servigo deve abranger os registros de problemas cuja data
informada no campo "Data/Hora da Criagao" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta.

A quantidade total de problemas registrados deve abranger os
registros de problemas cuja data informada no campo
"Data/Hora da Criagcao" esteja compreendida entre a data inicial
e a data final informadas durante a consulta.
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Meta Nao se aplica.
Critérios de |Nao se aplica.
analise

Fonte Sistema de registro.

Comentarios

Acoes por Cenario unico: Caso os registros de problemas concentrem-se de

cenario forma muito predominante e impactar sobre um ou mais servigos,
deve-se investigar a causa dessa conjuntura.

Gerente Gerente GEPRO.
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