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2. INTRODUCAO

O processo de gerenciamento de problemas € o processo descrito na ITIL responsavel
por gerenciar todo o ciclo de vida de problemas relacionados aos servicos prestados pela
area de TIC, com o objetivo de prevenir a ocorréncia de incidentes e problemas resultantes,
eliminar incidentes recorrentes e minimizar o impacto adverso de incidentes inevitaveis.

Esse manual tem como intuito documentar o processo através da descricdo e
detalhamento de suas atividades, caracteristicas, atores, interfaces e indicadores.

3. DESCRICAO DO PROCESSO
3.1. OBJETIVOS

e Minimizar os efeitos adversos nos negocios;
e Tratar incidentes e problemas causados por erros na infraestrutura,;
e Prevenir de forma proativa a ocorréncia dos incidentes, problemas e erros.

3.2. BENEFICIOS ESPERADOS

Reduc¢&o no numero geral de incidentes;
Diminuir o tempo de solucéo dos incidentes e/ou problemas;
Capacitar as equipes para encontrar e aprender com as causas associadas.

3.3. GLOSSARIO

e Acordo de Nivel de Servigo — ANS: acordo entre a area de TIC e as demais areas.
O ANS define o(s) servico(s) de TIC e documenta metas de niveis de servicos
acordadas com areas;

e Acordo de Nivel Operacional — ANO: acordo firmado entre as areas internas de TIC.
O ANO define o(s) servico(s) de TIC e documenta metas de niveis de servigcos
acordadas com areas internas;

e |tem de Configuragéo — IC: qualquer componente ou ativo de servico que precise ser
gerenciado de forma a entregar um servico de TIC;

e Requisicdo de Mudanca— RdM: pedido formal, devidamente registrado, para realizar
uma mudanga;

e Base de Dados de Gerenciamento da Configuragdo — BDGC: repositorio principal
centralizado para todas as informacg@es de configuracdo e devera manter o histérico
de modificacdo dos ICs;

e Base de erros conhecidos: local em que se documentam 0s erros ja corrigidos e as
solucdes paliativas. Parte integrante da base de conhecimento, porém sem a
necessidade de ser atualizada pelo processo de Gerenciamento de Conhecimento de
TIC;

e Base de conhecimento: banco de dados légico contendo dados e informacées
acumuladas sobre diversos assuntos. Essas informacdes podem ser utilizadas na
solucédo de incidentes e problemas, por exemplo;

e Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC — SGS: sistema utilizado para
realizar o gerenciamento de servigos, atualmente o Tribunal utiliza o GLPI verséo
9.4.4.
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e Contrato de Apoio — CA: contrato com fornecedores.

3.4. ESCOPO

O gerenciamento de problemas de TIC é aplicavel a todos os servigos que sdo
prestados pela area de TIC do Tribunal.

3.5. REGRAS GERAIS
3.5.1. Regras pararegistro de problemas

O registro inicial de problema (sugestao de problema) devera conter, no minimo:

Descri¢ao do problema;

Mensagem de erro, se aplicavel;

Sintomas;

Impacto;

Servico afetado;

Informar se o incidente ocorreu uma vez ou se é recorrente;
Relacionar/registrar o(s) incidente(s) envolvido(s).

3.5.2. Regras para associagéo de incidentes com problemas

e Problema classificado com prioridade alta sem causa raiz identificada: sera
necessario relacionar pelo menos um incidente grave para que o problema
seja recepcionado;

e Proativo (problema identificado por meio de analises de recorréncia,
tendéncia, threshold de capacidade e disponibilidade que estdo ultrapassando
o limite estabelecido de maneira recorrente): nesse caso, nao € obrigatério o
relacionamento de incidente, podendo haver a associacdo com tickets de
eventos (de monitoracdo), caso existam.

3.5.3. Regras para cancelamento de um problema
O problema deve ser cancelado nas seguintes condigfes:

e Duplicado: aberto em duplicidade por falha na avaliacdo por parte do
solicitante, que deve primeiramente checar os problemas em aberto antes de
efetuar a abertura de um novo problema;

e Informacfes insuficientes: problemas que ndo tiveram as informactes
minimas requeridas, conforme descrito no item 4.1;

e FErro conhecido (indica que a causa raiz do problema foi identificada com
sucesso e h& uma solucdo de contorno disponivel em caso de recorréncia): o
problema poderéa ser encerrado com esse status quando da impossibilidade
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de implantar a solugéo definitiva durante o ciclo de vida do problema nas
seguintes condicdes:

- Projeto: hd um projeto, com gerente de projeto definido, para implantagéo
da solucéo;

- Restri¢fes financeiras: o custo da solucéo é elevado, inviabilizando
sua implementacao.

3.5.4. Regras para definicdo de prioridade de problema

O problema sera priorizado seguindo os conceitos de urgéncia e impacto,
conforme explicitado a seguir.

Impacto

Alto - sustentam as fungdes vitais de servigos criticos;
Médio - sustentam funcdes vitais de servi¢os;
Baixo - sustentam fungéo secundaria / periférica de servigos.

Urgéncia

Alta - incidentes ocorrem com frequéncia semanal;
Média - incidentes ocorrem com frequéncia mensal;
Baixa - incidentes ocorrem com frequéncia trimestral.

A combinacao do impacto versus urgéncia determina a prioridade do problema,
conforme tabela abaixo.

PRIORIDADE
Alto Média Alta Alta
IMPACTO Médio Baixa Média Alta
Baixo Baixa Baixa Média
Baixa Média Alta
URGENCIA

3.6. INTERFACES COM DEMAIS PROCESSOS

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

e Gerenciamento de mudancas: sempre que uma mudanca for necessaria para
disponibilizar a solugéo de um problema, ela precisara ser registrada como uma RdM
e progredir por meio do gerenciamento de mudancas;
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e Gerenciamento dos acordos de nivel de servicos: a ocorréncia de incidentes e
problemas afeta o nivel de prestacdo de servicos medido pelo gerenciamento de
nivel de servico. O gerenciamento de problemas contribui para a melhoria dos niveis
de servicos e prové informacéo para a revisdo de ANS;

e Gerenciamento de incidentes: o gerenciamento de problemas utiliza as informacodes
disponibilizadas pelo gerenciamento de incidentes como gatilho para iniciar seu
processo;

e Gerenciamento de configuracdo e ativos de TIC: o gerenciamento de problemas
utiliza a BDGC, gerenciado por esse processo, para identificar ICs defeituosos e
determinar o impacto dos problemas e resolugdes.

3.7. ENTRADAS E SAIDAS

As principais entradas do processo:

e Registros de incidentes que desencadearam as atividades de gestao de problemas;

e Relatérios de incidentes e histdricos que serao utilizados para apoiar a analise de
tendéncias de problemas, de forma proativa,

e Critérios acordados para a priorizagéo e escalonamento de problemas.

As principais saidas do processo:

Problemas resolvidos e acdes realizadas para alcancar a sua resolucao;
Registros atualizados com detalhes precisos sobre o problema e seu historico;
Solucg@es alternativas tempordrias para incidentes;

Registro de erros conhecidos.

3.8. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Papel Quem exerce Responsabilidades
) _ E formalmente designado e
Gestor da area de SEervicos possui a autoridade
Dono do processo de tecnologia da informagédo | maxima em relacdo ao
€ comunicagao processo, garantindo sua

especificacdo e execucdao.

Gerenciamento operacional
das atividades do processo,

Gerente de problemas Servidor chefe da secédo de | responséavel pela integracdo

suporte e servicos de TIC com Ooutros processos e
producdo de relatorios
gerenciais.

Equipe responsavel por|Executar as atividades
solucionar problemas de | reativas e proativas
uma area especifica relacionadas ao processo

Grupo solucionador de
problemas
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de gerenciamento de
problemas.

Identificar e sugerir problemas
a serem tratados pelas areas
técnicas e fornecer
informacobes
complementares durante a
evolucéo do problema.

Solicitante Servidor/colaborador da area
de TIC

3.9. MATRIZ RACI

Matriz RACI
Papéis
Atividades Dono do Gerente de Sl Solicitant-e
processo problemas solt:juona
or
Atividades Gerais
Manter o desenho, manual e
L A/R C -
indicadores do processo
Prover recursos e garantir a execugao
- A/R C - -
das atividades do processo
Garantir que os indicadores do
. . | A/R I -
processo sejam medidos
Garantir gue as metas dos indicadores
: AT A/R C - -
sejam atingidas
Promover o processo e garantir que
) - A R -
seja corretamente utilizado
Prover informacdes de controle para os
A R - -
gestores de TIC
Registrar acoes corretivas, preventivas
. . A R - -
e oportunidades de melhorias
Subprocesso “Gerenciar problemas”
Registrar sugestéo de problema - A/R - R
Analisar sugestéo de problema - A/R - -
Cancelar sugestao de problema - A/R -
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Notificar cancelamento do problema - A/R -
Classificar e priorizar o problema - A/R - -
Encaminhar para grupo solucionador - A/R I -
Investigar e diagnosticar problema - A R -
Solicitar suporte do fornecedor - A R -
Avaliar resposta do fornecedor - A R -
Registrar solucéo - A R -
Criar registro de erro conhecido - A R -
Analisar a solucéo a ser aplicada - A/R I -
Registrar solugcéo de contorno - A R -
Informar solucéo de contorno - A R -
Aplicar resolucéo - A R -
Acionar processo “Gerenciar
mudancas” i A R )
Atualizar registro de erro conhecido - A R -
Documentar justificativa - A R -
Verificar documentacao - A/R C -
Informar partes interessadas - A/R C
Encerrar registro de problema - A/R C -
Encaminhar para atualizacdo da base
de conhecimento i AR = i
Subprocesso “Analisar recorréncias e tendéncias a
problemas”
Obter informacdes - A/R - -
Analisar recorréncias e tendéncias - A/R - -
Emitir relat6rio - A/R - -

Legenda: R-Responsavel pela execugdo, A-Responsavel por prestar contas, C-Deve ser consultado

e |-Deve ser informado
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ATIVIDADES

4.1. SUBPROCESSO “Gerenciar problemas”
Registrar sugestdo de problema

A abertura da sugestdo de um problema pode ocorrer de duas maneiras:
proativa e reativa.

A primeira acontece por meio da andlise de tendéncias e recorréncias
realizada pelo gerente de problemas. A segunda quando um analista de segundo nivel
atua na resolucao de um incidente grave e ndo encontra a solugéo para resolvé-lo.

Em ambos os casos, o solicitante deve registrar a sugestao de problema no
SGS informando, com a maior precisdo possivel, as caracteristicas do problema
encontrado conforme apresentado nas regras gerais.

Caso seja do interesse, o solicitante pode preencher o modelo abaixo e anexar
ao chamado no SGS.

Modelo Localizacao

Registro de
Problema

Analisar sugestédo de problema

Ao receber uma sugestdo de problema registrada no SGS, o gerente de
problemas deve analisar as informacdes registradas para identificar se a sugestao é
procedente ou ndo. Para isso, pode ser necessario 0 suporte de um ou mais
grupos/areas solucionadoras. Esse suporte pode ser solicitado por telefone, agdo no
ticket de problema ou por e-mail.

Caso seja procedente, o gerente de problemas devera verificar se ja existe algum
problema de mesma natureza sendo tratado e se existem incidentes ndo resolvidos
gue podem estar relacionados ao problema apontado. Caso existam, todos os tickets
de mesma natureza deveréo ser associados ao problema (principal).

O gerente de problemas deve registrar e/ou confirmar a origem do problema, os
servigos afetados, ICs associados, abrangéncia (clientes afetados) e impacto no
negocio.

Cancelar sugestao de problema

Se a sugestdo de problema for rejeitada, o gerente de problemas deve cancelar
0 respectivo registro no SGS, informando o motivo do cancelamento.
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O gerente de problemas deve emitir parecer técnico e anexar ao chamado. O
modelo abaixo poderd ser utilizado.

Modelo Localizacao

Parecer
Técnico

e Notificar cancelamento do problema

Ap6s o cancelamento da sugestdo de problema, o SGS gera notificagdo
automatica para o solicitante que realizou o registro, informando o cancelamento e o
motivo, e encerra 0 processo.

e Classificar e priorizar o problema

Se a sugestéo de problema for aceita, o gerente de problemas deve classificar e
priorizar o problema de acordo com a relagéo urgéncia versus impacto, conforme as
regras gerais apresentadas.

e Encaminhar para grupo solucionador

Com base nas informacdes registradas, o gerente de problemas deve identificar
as areas técnicas (grupos solucionadores) que tém conhecimento para tratar o
problema, convocar a equipe e designar um coordenador para acompanhar suas
atividades até a finalizacéo.

e Investigar e diagnosticar problema

O grupo solucionador designado deve identificar e diagnosticar o problema,
identificando os IC afetados e/ou causadores do problema e iniciar a investigacao, em
busca da causa raiz.

Em caso de dificuldades para identificar a causa raiz do problema, a equipe deve
verificar sua reincidéncia. Se houver novos registros de incidentes apontando para o
mesmo problema, a investigacao deve continuar até que a causa raiz seja identificada.

e Solicitar suporte do fornecedor

Se durante a fase de investigacao e diagnoéstico, for identificada a necessidade
de acionar algum fornecedor para dar suporte a resolugdo ou mesmo para solucionar
0 problema, o grupo solucionador deve solicitar o suporte do fornecedor conforme as
regras estabelecidas no instrumento contratual, abrindo ordem de servigo ou chamado
de suporte técnico, conforme o caso.

Nesse ponto, o status do problema devera ser atualizado para "encaminhado para
fornecedor" e ficara aguardando seu retorno, conforme CA acordado.

O registro do problema na ferramenta do fornecedor, quando for o caso, devera
também ser documentado no registro interno do problema (SGS).
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Cabera ao grupo solucionador acompanhar e monitorar a resolucéo do problema
pelo fornecedor, seguindo as regras do instrumento contratual.

e Avaliar resposta do fornecedor

Ao receber do fornecedor externo a sugestdo de solugcdo para o problema, o
grupo solucionador deve avalid-la para verificar se estd de acordo e pode ser
implantada. Em caso afirmativo, segue o processo para implantacdo da solucdo. Se
a solucao for reprovada, ele informa o fornecedor, que devera apresentar uma nova
proposta de solucao.

e Registrar solugéo

Apbs registro da causa raiz, o grupo solucionador deve registrar no SGS a
solucéo definida a ser aplicada na base de conhecimento.

Observagédo: apos finalizagdo dos registros, o grupo solucionador deve obter
aprovacao para aplicacdo da solugcédo (a aplicacdo da solucdo definitiva pode ser
inviavel por questdes de custo, risco ou outro motivo).

e Criar registro de erro conhecido

Para concluir o registro do problema, o grupo solucionador deve incluir a solucdo
definida na base de dados de erros conhecidos, sendo o problema encaminhado para
aprovacao pelo gerente de problemas.

ApOs ter registrado a solugdo de contorno, o grupo solucionador também deve
registrar a solucdo de contorno na base de dados de erro conhecido na base de
conhecimento. Esse registro € importante para a analise de incidentes relacionados
ao problema até a sua resolucédo definitiva.

e Analisar a solugéo a ser aplicada

O gerente de problemas analisa a solucéo a ser aplicada e registra o parecer da
andlise. Se necessario, o gerente de problemas busca essa aprovacado junto as
instancias responsaveis.

Se a solucéo for viavel, o gerente aprova e o fluxo segue para aplicagéo pelo
grupo solucionador. Se inviavel, o gerente de problemas reprova a solucao e o fluxo
segue para 0 grupo continuar a investigacdo em busca de uma solucdo alternativa
para o problema.

e Registrar solugdo de contorno

Se for encontrada uma solucdo de contorno para o problema, o grupo
solucionador registra a respectiva solugdo a ser aplicada no ticket de problema no
SGS.
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e Informar solucdo de contorno

Com os registros devidamente realizados, a solu¢éo de contorno deve ser divulgada
para a Central de Servigos e grupos solucionadores envolvidos para que possa ser
aplicada de forma mais rapida, enquanto a solugao definitiva ndo for encontrada e/ou
aplicada. O problema deve ser reencaminhado para a investigacao.

e Aplicar resolucéo

Se a solucdo ndo necessita de mudanca, o grupo solucionador deve aplicar a
solucéo definida e realizar os testes necessarios.

s

Nos casos em que o proprio fornecedor € o responsavel pela aplicagcdo da
solucdo, o grupo solucionador deve validar os resultados obtidos para verificar a
eficacia na resolucdo do problema. Para a execugéo dos testes, podera ser necessario
entrar em contato com o fornecedor para esclarecimentos.

e Atualizar registro de erro conhecido

Apo6s aplicacao da solugéo, o grupo solucionador deve atualizar o registro do erro
conhecido com as informacdes necessarias.

Se resolvido, o grupo solucionador encaminha o ticket de problema ao gerente de
problemas para encerramento.

Se o problema néo for resolvido, o ticket deve retornar para ser dada continuidade
na investigacdo do problema, procedimento que deve ocorrer até que uma solucdo
seja encontrada.

Se a responsabilidade pelo problema néo resolvido for de um fornecedor, este
devera ser novamente acionado na continuidade do processo, sendo necessario
detalhar os procedimentos de validagcdo realizados e o resultado negativo para
providéncias do fornecedor.

e Documentar justificativa

Quando néo for encontrada solucdo definitiva para o problema ou quando a
aplicacdo da solucdo definitiva n&o for aprovada, o grupo solucionador deve
documentar o fato e encaminhar para a analise do gerente de problemas

e Verificar documentacao

O gerente de problemas verifica a documentacao relacionada a justificativa sobre
solucédo definitiva ndo encontrada ou ndo autorizacdo para aplicacdo da solucéo. Se
a documentacédo/justificativa for rejeitada, a solicitacdo volta para o grupo
solucionador, para continuidade da investigacdo do problema.

e Informar partes interessadas

Com a documentacdol/justificativa adequada e aceita, o gerente de problemas
deve informar as partes interessadas sobre a situacdo do problema.
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e Encerrar registro de problema

Se com a aplicacao da solucdo o problema for de fato resolvido, o gerente de
problemas deve encerrar o registro de problema com as informa¢des necessarias
para fins historicos.

e Encaminhar para atualizacéo da base de conhecimento

Caso for necessario, o gerente de problemas deve acionar o processo de
Gerenciamento de Conhecimento de TIC para registro e/ou atualizagdo na Base de
Conhecimento.

4.2. SUBPROCESSO “Analisar recorréncias e tendéncias a problemas”
e Obter informacgdes

Periodicamente, o gerente de problemas deve obter informagdes no SGS sobre
incidentes recorrentes, threshold de capacidade e disponibilidade que estdo
ultrapassando o limite estabelecido de maneira recorrente, entre outros que possam
apontar para uma tendéncia de problema no servico.

e Analisar recorréncias e tendéncias

O analista da Central de Servicos deve encaminhar imediatamente o chamado
para o grupo solucionador responsavel, com todas as informacdes obtidas e
registradas até o momento.

e Emitir relatério

A analise proativa deve ser registrada no “relatério de analise de recorréncias e
tendéncias a problemas”. Se for identificado algum problema na analise, o fluxo segue
o processo “Gerenciar problemas”. Caso contrario, o processo é finalizado.

O relatério deve ser emitido a cada 3 meses e anexado ao processo
administrativo eletrénico (SEI) criado para esse fim. O modelo abaixo podera ser
utilizado.

Modelo Localizacéo

Relatério de Andlise
de Recorréncias e
Tendéncias

5. INDICADORES E METAS

e Quantidade de problemas registrados

Objetivo Medir o volume de problemas registrados no periodo

Fonte SGS e Painel de Acompanhamento dos Servigos de TIC

Periodicidade | Mensalmente e anualmente
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Somatoério de todos os problemas registrados no periodo

Menor é melhor

Reduzir em 5% o namero de problemas registrados anualmente.

e Percentual de problemas registrados por grupos solucionadores

Medir o percentual de problemas registrados e encaminhados
para cada grupo solucionador

SGS e Painel de Acompanhamento dos Servigos de TIC

Mensalmente e anualmente

(Quantidade de problemas registrados para cada grupo / Total
de incidentes registrados) x 100

Menor é melhor

Para esse indicador ndo ha como definir uma meta, uma vez que
ele foi definido apenas para demonstrar como esta a distribuicao
dos incidentes por grupo solucionador.

e Percentual de problemas resolvidos

Medir a eficiéncia na resolugéo de problemas

SGS e Painel de Acompanhamento dos Servigos de TIC

Mensalmente e anualmente

(Quantidade de problemas resolvidos / quantidade de problemas
registrados) x 100

Maior € melhor

90%

e Percentual de problemas fechados com solugéo definitiva

Medir problemas fechados com solucao definitiva no periodo

SGS e Painel de Acompanhamento dos Servigos de TIC

Mensalmente e anualmente




PODER JUDICIARIO

JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO FEDERAL

QEFADETADRIA NE TECNNI NRIA NA INNENDMACAN E TRE DF
-

(Quantidade de problemas fechados com solugéo definitiva /
quantidade de problemas fechados) x 100

Maior &€ melhor

80%




6. FLUXO DO PROCESSO

6.1. SUBPROCESSO “Gerenciar problemas”

B =
=, | Ts = e



6.2.

SUBPROCESSO “Analisar recorréncias e tendéncias a problemas”

ANALISAR RECORRENCIAS E TENDENCIAS A PROBLEMAS

GERENTE DE PROBLEMAS

Periodicamente

Obter
informacoes

Analisar
recorréncias e
tendéncias

Problema nao

identificado
o L. » -
Emitir relatorio + [
Q
|
|
J
P
Problema
Identificado

Relatorio de Analise
de Recorréncias e
Tendéncias

GERENCIAR
PROBLEMAS




PODER JUDICIARIO

JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO FEDERAL ‘
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO

TRE-DF

7. ANEXOS
e Anexo | - Fluxo do processo de gerenciamento de problemas de TIC (Arquivo BPM)
e Anexo Il - Parecer Técnico
e Anexo lll - Registro de Problema
e Anexo IV - Relatorio de Analise de Problema
e Anexo V - Relatério de Recorréncias e Tendéncias
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PODER JUDICIARIO
JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO
FEDERAL ;
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E

PARECER TECNICO - SUGESTAO DE PROBLEMA

Modelo 1.0 NGTIC - Ref: Gerenciamento de Problemas

1. ANALISE DA SUGESTAO

1.1. O PROBLEMA FOI ACEITO?

SIM NAO
X

1.2. EM CASO DE PROBLEMA REJEITADO, INFORME A JUSTIFICATIVA.

2. IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

DESCRICAO

SINTOMAS

SERVICOS AFETADOS
INCIDENTES ENVOLVIDOS
PROBLEMA RECORRENTE Sim / Nao

MENSAGEM DE ERRO E uma possibilidade anexar prints no SEI e mencionar aqui.

3. CLASSIFICACAO E PRIORIZACAO

IMPACTO URGENCIA PRIORIDADE

Alto / / Baixo Alta / / Baixa Alta / / Baixa

4. CONCLUSAO
O problema néo foi aceito de acordo com a justificativa informada neste parecer técnico.

O problema foi aceito, identificado, classificado e priorizado conforme informado neste
parecer técnico.

Brasilia, 15 de fevereiro de 2024.

[nome do gerente]
SEAPU - Secéo de Apoio



PODER JUDICIARIO
JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO
FEDERAL ;
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E

REGISTRO DE PROBLEMA DE TIC

Modelo 1.0 NGTIC - Ref: Gerenciamento de Problemas

1. DESCRICAO DO PROBLEMA
[Descrever de forma detalhada o problema ocorrido.]

2. MENSAGEM DE ERRO

[Apresentar as mensagens de erro, se aplicavel.]
3. SINTOMAS

[Apresentar os sintomas que possam ajudar a diagnosticar o problema.]
4. IMPACTO

[Apresentar os impactos gerados pelo problema.]
5. SERVICOS AFETADOS

[Apresentar os servicos de TIC afetados pelo problema.]
6. FREQUENCIA

[Apresentar com que frequéncia o problema esta acontecendo.]
7. INCIDENTES ENVOLVIDOS

[Apresentar os incidentes envolvidos com o problema, incluindo o nimero dos chamados
abertos.]

Brasilia, 15 de fevereiro de 2024.

[nome do solicitante]
SEAPU - Secéo de
Apoio a Usuério



PODER JUDICIARIO
JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO
FEDERAL
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E TRE-DF

RELATORIO DE ANALISE E SOLUCAO DE
PROBLEMA

Modelo 1.0 NGTIC - Ref: Gerenciamento de Problemas

1. ANALISE DA SOLUCAO

1.1. A SOLUGAO FOI ENCONTRADA?

SIM NAO
X

1.2. E UMA SOLUGAO DE CONTORNO?

SIM NAO
X

1.3. EM CASOS DE SOLUCAO NAO ENCONTRADA, INFORME TODO O
TRABALHO REALIZADO E DOCUMENTE AS TENTATIVAS E PROXIMOS
PASSOS.

1.4. EM CASOS DE SOLUCAO DE CONTORNO, INFORME A SOLUCAO PROVISORIA.

2. DESCRICAO DA SOLUCAO

DESCRICAO
CAUSA RAIZ
OBSERVACOES

3. ATUALIZACOES DE BASES

BASE DE CONHECIMENTO BASE DE ERROS CONHECIDOS
NAO NAO
ATUALIZAR ATUALIZAR X | ATUALIZAR ATUALIZAR X

4. CONCLUSAO

A solucéo néao foi encontrada / foi encontrada de acordo com a documentagéo
apresentada neste parecer técnico.

Brasilia, 15 de fevereiro 2024.

[nome do gerente]
SEAPU - Secéo de Apoio a Usuario



PODER JUDICIARIO
JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO DISTRITO
FEDERAL ;
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E

RELATORIO DE ANALISE DE RECORRENCIAS E
TENDENCIAS

Modelo 1.0 NGTIC - Ref: Gerenciamento de Problemas

1. ANALISE DE PROBLEMAS

1.1. ALGUM PROBLEMA FOI ENCONTRADQO?

SIM NAO
X

1.2. E UM PROBLEMA RECORRENTE?

SIM NAO
X

1.3. EM CASOS DE PROBLEMA RECORRENTE, INFORMAR OS
CHAMADOS RELACIONADOS AO PROBLEMA.

2. DESCRICAO DOS PROBLEMAS ENCONTRADOS

3. CONCLUSAO

Brasilia, 15 de fevereiro de 2024.

[nome
do gerente]
SEAPU - Secéo de
Apoio a Usuério



