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1. Objetivo

O Gerenciamento de Incidentes, conforme descrito na ITIL [1], € 0 processo cujo
proposito € restaurar a operacdo normal do servico o mais rapido possivel de modo a
minimizar o impacto adverso nas operagdes de negdcio, garantindo que os niveis
acordados de qualidade do servigco sejam mantidos. A operagdo normal do servico &
definida como a operagéo de servigo dentro dos limites estabelecidos no ANS (Acordo de
Nivel de Servigo). Com isso, o gerenciamento de incidentes visa contribuir para melhorar

a satisfacao dos usuarios com a qualidade dos servigos de TI.

2. Escopo

O Gerenciamento de Incidentes é aplicavel a todos os servigos que sao prestados
pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (SETIC) e pelas
coordenadorias de apoio negocial ao Processo Eletronico (CSP-PJe e CAN-PJe) e que

estdo descritos no Catalogo de Servigos de Tl do TRT13.

Um incidente é qualquer evento que cause ou possa causar uma interrupgao ou
uma reducao da qualidade do servigo prestado [2]. Incidentes podem ser reportados a
Central de Servigcos pelos usuarios, pelo préprio pessoal da Tl ou, automaticamente, pelas
ferramentas de monitoramento. Alguns exemplos de incidentes sdo: falta de acesso a

Internet, problemas de hardware ou problemas de impressao.

E importante diferenciar incidentes de requisicdes de servicos, ja que ambos sdo
reportados a Central de Servigcos. Requisicdo de servico € uma requisicao formal de um
usuario por algo a ser fornecido, por exemplo, uma requisigdo de informagdes ou
aconselhamento, solicitacbes para redefinir uma senha ou para instalar uma estacédo de
trabalho para um novo usuario. As requisi¢gdes de servigo sao gerenciadas pelo processo

de cumprimento de requisicao.

Por fim, vale ressaltar que nao faz parte do escopo do gerenciamento de incidentes

investigar a cauza raiz dos incidentes (isso faz parte do escopo do gerenciamento de
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problemas). O objetivo do gerenciamento de incidentes é restaurar a operagao do servigo
0 mais rapido possivel. Para tanto, devera utilizar as solugcdes de contorno disponiveis na

base de erros conhecidos.

3. Definicoes

Neste documento, em consonéncia com glossario oficial da ITIL [2], sdo adotadas

as seguintes defini¢des:

Incidente: Uma interrupgdo ndo planejada ou uma redugcdo da qualidade de um

servico de TI.

Gerenciamento de Incidentes: O processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida
de todos os incidentes. O gerenciamento de incidente garante que a operagao normal
de um servigo seja restaurada tao rapidamente quando possivel e que o impacto no

negocio seja minimizado.

Operagdao Normal do Servigco: a operagdo de servico dentro dos limites

estabelecidos no ANS (Acordo de Nivel de Servico).

Acordo de Nivel de Servigo (ANS): Um acordo entre um provedor de servigo de Tl e
um cliente. O acordo de nivel de servigo descreve o servico de Tl, documenta metas
de nivel de servigo e especifica as responsabilidades do provedor de servigo de Tl e

do cliente.

Central de Servigos: O ponto unico de contato entre o provedor de servigo e 0s
usuarios. Uma central de servigo tipica gerencia incidentes, requisicdes de servigo e
também a comunicagdo com os usuarios. A Central de Servigos € primeiro nivel na
hierarquia dos grupos de suporte envolvidos na resolugéo de incidentes. No contexto
do Tribunal da 13° Regido, a Central de servicos compreende as coordenagdes CAU,
CSP-PJe e CAN-Pje.
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Suporte de 2° nivel (ou grupo solucionador de 2° nivel): O segundo nivel na
hierarquia dos grupos de suporte envolvidos na resolugao de incidentes e investigagao
de problemas. Cada nivel contém especialistas com maiores habilidades, mais tempo

disponivel ou outros recursos necessarios para solugcao do incidente.

Erro conhecido: Um problema que possui causa raiz e solugdo de contorno
documentadas. Erros conhecidos s&o criados e gerenciados durante todo o seu ciclo
de vida pelo gerenciamento de problema. Erros conhecidos também podem ser

identificados pelo desenvolvimento ou fornecedores.

Banco de dados de erro conhecido (BDEC): Um banco de dados que contém todos
os registros de erros conhecidos. Este banco de dados é criado pelo gerenciamento
de problema e é usado pelo gerenciamento de incidente e pelo préprio gerenciamento

de problema.

Problema: A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente nao é
conhecida no momento em que o registro de problema é criado e o processo do

gerenciamento de problema é responsavel pela investigagdo a ser conduzida.

4. Politicas e Diretrizes

O Gerenciamento de Incidentes deve estar alinhado as seguintes politicas e
diretrizes:
* Todos os incidentes devem ser registrados, inclusive os incidentes reportados por
telefone;

* Toda informacgao relevante durante o ciclo de vida do incidente deve ser registrada;
* Os incidentes e seu estado devem ser comunicados ao usuario.

e A Central de Servicos deve solicitar mais informagdes do usuario quando o

chamado nao dispuser de informacao suficiente para o atendimento.
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* Os chamados devem ser categorizados e priorizados pela Central de Servigos,

dentro do prazo acordado.

* Incidentes devem ser resolvidos na Central de Servicos somente quando existir

uma solucdo documentada.
e O banco de dados de erros conhecidos deve ser atualizado constantemente.

* Acgdes corretivas, preventivas e oportunidade de melhorias no processo devem ser

registradas e encaminhadas ao dono do processo.

5. Fluxo do Processo

A figura abaixo mostra o fluxo do processo Gerenciamento de Incidentes.
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6. Descricao das principais atividades do processo

6.1. Abrir chamado

O chamado deve ser registrado pelo usuario (através de e-mail ou do sistema de
chamados) ou pela Central de Servigos (quando o chamado é aberto por telefone ou

quando o préprio operador identifica algum incidente). Incidentes podem também ser
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registrados automaticamente por ferramentas de monitoramento de eventos.

Todos os incidentes devem ser registrados no sistema de gerenciamento de
chamados, inclusive os chamados provenientes de ligagdes telefénicas. Além disso, toda
nova informacgao relevante durante o ciclo de vida do chamado, tais como tentativa de
contato com usuario, ligagdes recebidas e atividades realizadas, deve ser registrada no

historico do chamado.

6.2. Categorizar e Priorizar

Os chamados devem ser categorizados e priorizados pela Central de Servigos,
dentro do prazo acordado. Categorizar um chamado consiste em definir o tipo do
chamado (p. ex. se € um incidente ou uma requisigdo) e o servigo do Catalogo de
Servigos associado ao incidente. Caso o chamado nao seja um incidente, devera ser

encaminhado para o processo adequado (p. ex. Gerenciamento de requisigoes).

Nesta atividade, os incidentes devem também ser priorizados, levando em
consideragao a urgéncia (quao rapido o usuario necessita que o problema seja resolvido)
e o impacto causado as operagdes do Tribunal (p. ex. a quantidade de usuario ou
atividades do Tribunal afetados). Os incidentes devem ter a prioridade definida como
'Muito Baixo', 'Baixo', 'Normal', 'Alto' e 'Muito Alto'. Incidentes de maior prioridade terédo

precedéncia no atendimento.

6.3. Investigar e Diagnosticar

Durante esta atividade, o operador devera analisar todas as informacdes
registradas no chamado a fim reproduzir ou diagnosticar o incidente de forma precisa. O
operador podera utilizar de varias meios que auxiliem na solucdo do incidente, dentre os

quais, citam-se:
e Base de conhecimento e chamados semelhantes;

* Procedimentos e outros documentos técnicos da organizagéao;
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* Consulta a especialistas;
e Fornecedores externos;

Se existir um erro conhecido na base de conhecimento, o incidente devera ser
resolvido na Central de Servigos. Caso contrario, devera ser encaminhado imediatamente

para o segundo nivel de suporte (ver atividade Encaminhar para o 2° nivel).

6.4. Encaminhar para o 2° nivel

Caso nao exista na base de conhecimento um registro com a solugdo para o
incidente ou o operador ndo consiga resolver o incidente no ANS definido, o operador da

Central de servigos devera encaminhar o chamado para o 2° nivel de suporte.

E importante que o operador da Central de Servicos se certifique de que o
chamado possui as informagdes suficientes para o atendimento. Caso o chamado nao
possua informacdes suficientes para o atendimento, a Central de Servicos deve solicitar

mais informagdes ao usuario, utilizando a ferramenta ou através do telefone.

6.5. Resolver e restaurar o ambiente

Esta atividade pode ser realizada tanto pela Central de Servigos quanto pelo
suporte de 2° nivel, conforme mostra o fluxo do processo. Em ambos os casos, O
operador devera atuar na resolugdo do incidente conforme solugao descrita na base de
erros conhecidos e registrar, no histérico do chamado, as agdes realizadas. Depois,

devera certificar-se, juntamente com o usuario, de que ambiente foi realmente restaurado.

E importante ressaltar que na Central de Servicos o atendimento devera ser por
telefone ou via acesso remoto ao computador, devendo o chamado ser encaminhado para

o segundo nivel quando for necessario o atendimento presencial.

6.6. Envolver o gerente de incidentes

Caso o incidente nao seja resolvido no prazo definido no SLA, o Gerente de
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Incidentes devera atuar na definicdo um plano de agao e acompanhamento da resolucao

do incidente.

6.7. Fechar o chamado

Ao constatar que o ambiente foi restaurado, a Central de Servigos ou o suporte de

2° nivel devera registrar a solugao aplicada ao incidente e fechar o chamado. O usuario

deve ser informado sobre o encerramento do chamado.

7. Papéis e responsabilidades

Os papéis e responsabilidades dos envolvidos no processo de Gerenciamento de

Incidentes sao definidos conforme a tabela abaixo.

Papel Responsabilidades
Dono do Garantir que o processo esteja adequado aos propositos do
processo TRT da 13° Regiao e realizar as melhorias necessarias;

Garantir que a documentacao do processo esteja atualizada e
acessivel a todos os envolvidos.

Garantir que os envolvidos sejam informados das mudancgas
efetuadas no processo;

Definir e revisar periodicamente os indicadores de desempenho
utilizados para aferir a eficacia e eficiéncia do processo;
Garantir que relatérios com os indicadores de desempenho
sejam produzidos e distribuidos entre os interessados;

Auditar periodicamente o processo para garantir que esteja
sendo seguido conforme o especificado;

Garantir que o processo seja automatizado na ferramenta de
Gerenciamento de Servigos do TRT da 13° Regiao;

Garantir que o0s envolvidos recebam os treinamentos

adequados para a fiel execugao do processo;
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Garantir a autoridade necessaria a todos os papéis do
processo.Garantir que o processo esteja adequado aos
propésitos do TRT da 13° Regido e realizar as melhorias
necessarias;

Garantir que a documentacao do processo esteja atualizada e
acessivel a todos os envolvidos;

Garantir que os envolvidos sejam informados das mudancgas
efetuadas no processo;

Definir e revisar periodicamente os indicadores de desempenho
utilizados para aferir a eficacia e eficiéncia do processo;
Garantir que relatérios com os indicadores de desempenho
sejam produzidos e distribuidos entre os interessados;

Auditar periodicamente o processo para garantir que esteja
sendo seguido conforme o especificado;

Garantir que o processo seja automatizado na ferramenta de
Gerenciamento de Servigos do TRT da 13° Regiao;

Garantir que os envolvidos recebam os treinamentos
adequados para a fiel execugao do processo;

Garantir a autoridade necessaria a todos os papéis do

processo.

Gerente do

Processo

Indicar as pessoas adequadas aos papéis defindos no
processo;

Promover e garantir que o processo seja seguido conforme o
especificado;

Gerenciar o0s recursos alocados ao processo (pessoal,
financeiros, etc.) de forma otimizada;

Garantir que os indicadores de desempenho do processo
sejam atingidos;

Registrar e informar ao Dono do Processo as sugestbes de

melhorias no processo e no Sistema de Gerenciamento
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Servigos;

Garantir que os usuarios sejam mantidos informados sobre
seus incidentes;

Decidir sobre a alocacao de incidentes aos Operadores de
Incidentes;

Decidir sobre as escalagdes hierarquicas de incidentes;
Garantir a incluséo e atualizacado dos erros conhecidos na base
de conhecimento;

Conduzir reunides peridédicas com a equipe da Central de
Servigos e com as equipes de atendimento do 2° nivel;

Auxiliar os operadores na solucéo de incidentes;

Operador da
Central de

Servigos

Registar todos os incidentes reportados atraveés de ligacoes
telefénicas;

Realizar a categorizacado dos incidentes no prazo acordado no
SLA;

Buscar mais informagdes do usuario quando o chamado nao
estiver suficientemente descrito;

Realizar o atendimento dos incidentes cuja solugdo esteja na
base de conhecimento;

Apoiar na atualizacdo dos erros conhecidos na base de

conhecimento;

Operador do 2°

nivel

Recategorizar os chamados categorizados de forma
equivocada e comunicar os operadores da central sobre o
equivoco.

Solucionar os incidentes que nao possuem solucao
documentada na base de conhecimento ou que nao foram
solucionado pela Central de Servigos no prazo definido pelo
ANS.

Atualizar ou adicionar novos registros de erros conhecidos na

base de conhecimento.
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8. Indicadores de Desempenho

O Processo de Gerenciamento de Incidentes sera monitorado e constantemente
medido através de indicadores de desempenho. Essas medidas serdo consolidadas
periodicamente pelo Gerente do Processo e fardo parte do Relatorio Gerencial do
processo. Esse relatério tem como objetivo acompanhar a eficacia do processo,
identificando tendéncias, falhas e oportunidades de corre¢des, promovendo sempre a

melhoria continua.

As seguintes métricas foram definidas para o processo de Gerenciamento de

Incidentes.

1 Percentual de incidentes categorizados dentro do ANS

Descricao O percentual de incidentes que foram categorizados dentro do tempo
acordado. O cumprimento desse SLA é importante pois permite que
os chamados que nao séao resolvidos pela Central de Servigos sejam
encaminhados o mais rapido possivel para os grupos solucionadores

de 2° nivel.

Periocidade Mensal

2 Percentual de incidentes fechados dentro do ANS

Descrigao O percentual de incidentes que foram fechados dentro do tempo
acordado.
Periocidade Mensal

3 Percentual de incidentes resolvidos pela Central de Servigos

Descrigao O percentual de incidentes que foram resolvidos pela Central de
Servicos sem a necessidade de escalagdo para 0s Qgrupos

solucionadores de 2° nivel.
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Periocidade

Mensal

4 Percentual de incidentes reabertos

Descrigao O percentual de incidentes que foram fechados mas depois foram
reabertos pelo usuario.
Periocidade Mensal

5 Percentual de incidentes resolvidos presencialmente

Descricao Percentual dos incidentes que necessitaram de atendimento
presencial.
Periocidade Mensal

9. Sugestoes de melhorias futuras

* Incluir o gerenciamento de Incidente Grave no processo.

* Explicitar o relacionamento com outros processos.

10. Referéncias

[1] ITIL V3 Library — Edi¢ao 2011

[2] Glossario ITIL® de Portugués do Brasil, v1.0, 29 de julho de 2011

11. Historico de versoes

Data de
atualizagao

Versao

Alteragoes realizadas

1.0
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