
 

 
Anexo I – Processo de Trabalho Gerenciar Problemas de Serviços da Área de TIC 
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 1 OBJETIVO​  

O processo de Gerenciamento de Problemas tem como objetivo identificar e eliminar as 

causas-raiz de incidentes e falhas recorrentes no ambiente de Tecnologia da Informação e 

Comunicação (TIC), buscando prevenir sua repetição e reduzir o impacto sobre os serviços 

oferecidos ao negócio. 

Esse processo visa ainda: 

●​ Proporcionar análises proativas de falhas e vulnerabilidades; 

●​ Documentar erros conhecidos e suas soluções temporárias (workarounds); 

●​ Aprimorar continuamente a estabilidade, disponibilidade e qualidade dos serviços; 

●​ Promover a integração com o Gerenciamento de Incidentes, de disponibilidade e de 

Mudanças, garantindo uma abordagem estruturada na resolução definitiva dos problemas. 

  2 APLICAÇÃO​  

Este processo aplica-se a todos os serviços, sistemas, aplicações, componentes de 

infraestrutura e dispositivos sob responsabilidade da DTIC. Envolve as equipes de suporte (níveis 1, 

2 e 3), analistas e gestores, que atuam em conjunto para assegurar o tratamento adequado de 

problemas reativos e proativos. 

  3 TERMOS E DEFINIÇÕES​  
 

Termo ou sigla Descrição 

BDEC (Base de Dados de 
Erros Conhecidos) 

Repositório que armazena informações sobre problemas conhecidos 
e suas soluções. 

Causa raiz Origem primária do problema que, uma vez eliminada, impede sua 
recorrência. 

Erro Conhecido Problema cuja causa raiz foi identificada e documentada, podendo 
ter ou não uma solução definitiva. 

Problema Causa desconhecida de um ou mais incidentes. 

Problema Proativo Identificado a partir de análises preventivas, antes de gerar 
incidentes. 

Problema Reativo Identificado após a ocorrência de um ou mais incidentes 

Solução de Contorno 
(Workaround) 

Procedimento temporário que reduz ou elimina o impacto de um 
incidente até a implementação da solução definitiva. 

Tabela 1 - Termos e Definições  

Fonte: Do autor. 

 



 

 4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PJMA​  

A Cadeia de Valor (nível 0) do PJMA instituída pela Resolução GP nº 91/2023 é apresentada a 
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Problemas de TIC’ no 
âmbito da visão geral dos processos institucionais do Poder Judiciário do Estado do Maranhão 
(PJMA). A arquitetura dos processos do PJMA demonstra como estão distribuídos e organizados 
esses processos na organização em 3 níveis. 

As figuras 1 e 2 apresentam a navegação na Cadeia de Valor do PJMA no nível de 
macroprocessos e processos (níveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nível 3, do subprocesso de 
trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositório de processos 
institucionais do PJMA. 

 

Figura 1 - Cadeia de Valor do PJMA - Nível 1 
FONTE: MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO, 2023. 

 

https://www.tjma.jus.br/atos/tj/geral/506573/132/pnao.
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0


 

 

 

Figura 2 - Cadeia de Valor do PJMA - Nível 2. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2023. 

 

4.1​Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ 

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositório de processos do PJMA, o 
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ é um dos 9 macroprocessos de suporte 
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 apresentadas 
anteriormente. 

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ tem os seguintes objetivos: 

1.​Garantir a disponibilidade, confiabilidade e segurança dos serviços de TIC para suportar as 
operações do PJMA; 

2.​Otimizar o uso de recursos tecnológicos, promovendo eficiência operacional e redução de 
custos; 

3.​Assegurar a conformidade com políticas, normas e regulamentos relacionados à 
governança de TIC; 

4.​Promover​ a​ inovação​ tecnológica,​ identificando​ oportunidades​ de​ melhoria​
e modernização dos serviços; 

5.​Gerenciar riscos relacionados à TI, garantindo a continuidade dos serviços críticos; 

6.​Facilitar a integração entre sistemas e infraestruturas, assegurando interoperabilidade e 
escalabilidade. 

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6 
processos, quais sejam: 

 



 

1.​ Realizar gestão e governança de TIC; 
2.​ Gerir segurança da informação; 
3.​ Gerir infraestrutura de TIC; 
4.​ Desenvolver sistemas; 
5.​ Gerenciar banco de dados; e 
6.​ Gerir sistemas processuais. 

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso. 

Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ gerido pela DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

 

4.2​Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ 

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este é um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de 
Informação e Comunicação – DTIC constantes da CV do PJMA que estão vinculados ao 
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’. 

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos: 

1.​Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta disponibilidade e 
desempenho adequado às demandas do PJMA; 

2.​Monitorar e realizar manutenção preventiva e corretiva de hardware, software, redes e 
data centers; 

3.​Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando expansões 
conforme a necessidade; 

4.​ Implementar medidas de segurança física e lógica para proteger ativos de TIC contra 
ameaças e vulnerabilidades; 

 



 

5.​Garantir o cumprimento de Acordos de Nível de Serviço - ANO (SLAs) relacionados à 
infraestrutura de TIC; 

6.​Documentar e atualizar inventários de ativos de TIC, facilitando a gestão de configurações e 
licenças; 

7.​Assegurar a redundância e resiliência dos sistemas críticos para minimizar impactos em 
caso de falhas. 

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 11 subprocessos, dentre os quais 
está destacado o de no 8, que trata sobre o gerenciamento de problema da área de TIC executado 
pelas unidades que integram a DTIC, o qual é tratado no presente documento/manual descritivo. 

 

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

 

4.3​Subprocesso ‘Gerenciar Problemas da área de TIC’ 

Nesse nível temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em vários subprocessos 
por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notação BPMN (Business Process Management 
Notation – Notação de Gerenciamento de Processos de Negócios) sendo representados com a 
ferramenta Bizagi Modeler. Os diagramas do subprocesso ‘Gerenciar problemas da área de TIC’ 
serão apresentados na seção 6 deste documento. 

 5 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO​  

O sucesso do processo depende de: 

a.​ Comprometimento das equipes técnicas na investigação e registro completo dos problemas 

na ferramenta ITSM; 

b.​ Adoção de práticas analíticas para identificação precisa da causa raiz; 

c.​ Comunicação eficaz entre as áreas envolvidas (suporte, sistemas, infraestrutura e gestão); 

d.​ Atualização contínua da BDEC, assegurando o compartilhamento de soluções e 

conhecimento; 

e.​ Integração com os processos correlatos de Incidentes, disponibilidade e Mudanças; 

 



 

f.​ Monitoramento contínuo de métricas e indicadores, permitindo ajustes e melhorias no 

processo; 

g.​ As áreas técnicas da DTIC são responsáveis pelos acionamentos de fornecedores externos de 

serviços. Devido a este arranjo, provedores externos não aparecem como responsáveis 

diretos por ações de tratamento de problemas. 

 



 

 6 SUBPROCESSO GERENCIAR PROBLEMAS DA ÁREA DE TIC​  
 

Figura 5 - Mapa do subprocesso ‘Gerenciar problemas da área de TIC’. 

Fonte: Do autor 

 



 

A Figura 6 apresenta o mapa do subprocesso de trabalho ‘Encerrar chamado de serviços de TIC’: 

 

Figura 6 - Diagrama do fluxo encerrar chamado. 
Fonte: Do autor. 

 



 

6.1​Descrição dos Fluxos de ‘Gerenciar Problemas de TIC’ 
O Quadro 1 apresenta a descrição de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar problemas da área de TIC’ indicando o 

objetivo, o responsável, a entrada, o procedimento e a saída. 
 

Atividade Objetivo Responsável Entrada Procedimento Saída 

 
1. Registrar sugestão de 

problema 

Formalizar a necessidade de 
investigar uma falha, causa 
desconhecida ou incidente 

recorrente. 

 
Requerente (equipe 

técnica) 

Necessidade de 
investigação de problema; 

incidentes recorrentes. 

Registrar a sugestão de problema no 
sistema ITSM, com todas as informações 

relevantes (serviço afetado, sintomas, 
incidentes relacionados). 

 
Problema registrado 

no ITSM. 

 
2. Avaliar sugestão de 
problema 

Analisar a pertinência e relevância 
da sugestão do problema 

registrado para definir se será 
tratado 

 
Grupo solucionador 

(N3) 

 
Problema registrado no 

ITSM. 

Avaliar a descrição, a criticidade do 
serviço, os sintomas, verificar histórico de 

incidentes relacionados e decidir pela 
aceitação ou cancelamento do problema 

Problema aceito para 
investigação ou 

problema cancelado 
(com justificativa). 

Problema REJEITADO  

 
2.1 Cancelar problema 

Encerrar o tratamento quando a 
sugestão não se configurar como 

problema real. 

Grupo Solucionador 
(N3) 

 
Problema rejeitado 

Registrar o cancelamento no ITSM, 
justificar o motivo. Automaticamente 

será acionada a notificação ao 
requerente. 

Problema cancelado e 
requerente notificado. 

Problema ACEITO  

 
2.2 Priorizar o problema 

Definir a prioridade de tratamento 
conforme impacto e urgência. 

Grupo Solucionador 
(N3) 

 
Problema aceito. 

Avaliar criticidade do serviço e frequência 
de impacto, aplicando critérios de 

priorização 

 
Problema priorizado. 

3. Investigar o problema 
Identificar a causa raiz por meio da 

análise técnica e de dados 
históricos. 

Grupo Solucionador 
(N3) 

Problema priorizado; 
histórico de incidentes, logs 

e BDEC. 

Consultar BDEC, registros do ITSM e logs 
técnicos; aplicar técnicas de análise. 

Causa raiz e solução 
definitiva identificada 

4. Avaliar necessidade 
de mudança de TIC 

Verificar se a solução definitiva 
exige implementação de mudança 

formal (RDM) 

Grupo Solucionador 
(N3) 

 
Causa raiz identificada. 

Avaliar o tipo de solução necessária; se 
envolver alteração de ambiente, abrir 

RDM no processo de Gerenciamento de 
Mudanças. 

Decisão: realizar ou 
não mudança. 

NÃO REALIZAR 
MUDANÇA 

 

4.1 Executar solução 
definitiva 

Implementar a solução para 
eliminar a causa raiz do problema 

sem realizar RDM 

Grupo Solucionador 
(N3) 

Solução não precisa de 
mudança 

 
Executar a solução e registrar no ITSM. 

Solução definitiva 
aplicada. 

 



 

 
 

REALIZAR MUDANÇA 
 

Subprocesso 
Gerenciamento de 
mudança, liberação e 
implnatação de TIC 

Iniciar o processo de mudança 
necessário para implementação da 

solução definitiva do problema 

 
Grupo Solucionador 

(N3) 

Necessidade de realizar 
mudança para aplicar a 

solução definitiva do 
problema 

Seguir o procedimento do processo de 
Gerenciamento de Mudanças, desde a 

criação até a finalização da RDM 

RDM finalizada e 
mudança 

implementada com 
sucesso 

 
 

5. Avaliar eficácia da 
solução 

 
Verificar se a solução eliminou 

efetivamente a causa raiz e impediu 
recorrência. 

 
 

Grupo Solucionador 
(N3) 

 

 
Solução definitiva aplicada. 

 
Monitorar o ambiente, verificar 

reincidência de incidentes e confirmar 
normalização do serviço. 

Solução avaliada como 
bem-sucedida ou 
malsucedida. Se 

malsucedida retorna o 
fluxo para ‘revisar 

solução’ 

Solução MALsucedida  

Solução BEM-sucedida 
 

5.1 Atualizar BDEC com 
registro de erro 
conhecido 

Registrar a causa raiz e a solução 
definitiva para referência futura. 

Grupo Solucionador 
(N3) 

 
Solução definitiva validada. 

Inserir informações do erro conhecido e 
solução na Base de Dados de Erros 

Conhecidos (BDEC). 

 
BDEC atualizada. 

6. Solucionar chamado 
de problema com 
registro da solução 
aplicada 

 
Encerrar o problema técnico no 

sistema ITSM registrando a solução 
adotada e aplicada. 

 
Grupo Solucionador 

(N3) 

 
Solução definitiva válida e 

eficaz. 

Registrar no ITSM a solução aplicada, 
detalhando as ações executadas. O 

sistema envia notificação automática ao 
requerente informando o encerramento. 

Problema solucionado 
com registro da 

solução aplicada e 
notificação ao 
requerente. 

 
 

Subprocesso Encerrar 
chamado 

 
Confirmar o encerramento do 

problema e finalizar o processo de 
gerenciamento. 

 

 
Requerente 

 
 

Notificação de solução 
enviada pelo sistema ITSM 

O requerente avalia a solução registrada, 
confirma se o problema foi resolvido ou 
informa se ainda persiste. Caso não haja 

resposta em até 72 horas, o sistema realiza 
o fechamento automático e envia a 

pesquisa de satisfação. 

Problema fechado 
pelo requerente ou 

automaticamente pelo 
sistema, com envio de 
pesquisa de satisfação. 

Quadro 1 - Descrição das atividades do subprocesso de Gerenciar Problemas de TIC 

Fonte: Do autor. 

 



 

6.2​Descrição das Atividades ‘Encerrar chamado’ 
O Quadro 2 apresenta a descrição de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Encerrar chamado’ indicando o objetivo, o responsável, a 

entrada, o procedimento e a saída. 
 

Atividade Objetivo Responsável Entrada Procedimento Saída 

 
 
 
 

 
1. Avaliar solução do 

chamado 

 

 
Registrar a avaliação do requerente 

quanto à solução aplicada ao 

chamado e dar o devido 

encaminhamento ao encerramento 

— seja por aprovação, reprovação ou 

ausência de avaliação dentro do 

prazo. 

 
 
 
 

 
Requerente 

 

 
Mensagem de notificação ao 
requerente informando que o 
chamado foi solucionado no 

ITSM. Disponibilização da 
opção de avaliar a solução no 

sistema. 

 
 

 
O requerente acessa o 

chamado solucionado no ITSM, 

seleciona uma das opções: 

Aprovar ou Reprovar 

 
Quando aprovado: Chamado 

avaliado e fechado pelo 

requerente. 

Quando reprovado: Chamado 

avaliado e não fechado. 

Quando não avaliado em até 

72h: Chamado não avaliado e 

fechado automaticamente pelo 

sistema 

Quadro 2 - Descrição das atividades do subprocesso ‘Encerrar chamado’. 

Fonte: elaborado pelos autores. 

 



 

 7 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DOS SUBPROCESSOS​  

Legenda: 

●​ R = Responsável (executa a atividade) 

●​ A = Aprovador / Autoridade final 

●​ C = Consultado (fornece informação técnica ou validação) 

●​ I = Informado (recebe comunicação sobre o andamento ou resultado) 
 

Atividade Requerente Grupo solucionador (N3) 

1. Registrar sugestão de problema R I 

2. Avaliar sugestão de problema I R / A 

2.1 Cancelar problema I R / A 

2.2 Priorizar o problema I R / A 

3. Investigar o problema I R / A 

4. Avaliar necessidade de mudança de TIC I R / A 

4.1 Executar solução definitiva I R / A 

5. Avaliar eficácia da solução I R 

5.1 Atualizar BDEC com registro de erro 
conhecido I R 

6. Solucionar chamado de problema com 
registro da solução aplicada 

I R 

Quadro 3 - Matriz de responsabilidades de ‘Gerenciar problemas da área de TIC’ 
Fonte: Do autor 

 

Quadro 4 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no 
subprocesso 'Encerrar chamado’. 

 

Atividade Requerente Grupo solucionador (N3) 

1. Avaliar solução do chamado A/R I 

Quadro 4 - Matriz de responsabilidades do subprocesso de trabalho ‘Encerrar chamado’ 
Fonte: elaborado pelos autores. 

 



 

 8 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS​  

 O processo de Gerenciamento de Problemas de TIC mantém interfaces diretas com outros 
subprocessos do Sistema de Gestão de Serviços de TIC, assegurando a integração e a coerência entre 
as atividades operacionais e de melhoria contínua dos serviços. 

8.1​Interface com o Processo de Gerenciar Incidentes 

A principal interface ocorre com o Gerenciamento de Incidentes, que é responsável por 

restaurar a operação normal dos serviços o mais rapidamente possível. Quando um incidente 

apresenta causa desconhecida, é registrada uma sugestão de problema no sistema ITSM para 

investigação. 

Além disso, problemas identificados a partir da análise de incidentes recorrentes também 

são encaminhados para o processo de Gerenciamento de Problemas. Após a identificação e 

correção da causa raiz, o Gerenciamento de Problemas retorna a solução definitiva ao 

Gerenciamento de Incidentes, permitindo a atualização da base de conhecimento e evitando 

reincidências. 

8.2​Interface com o Processo de Gerenciar Disponibilidade 

A interface com o Gerenciamento de Disponibilidade ocorre quando são detectadas falhas 

ou indisponibilidades significativas nos serviços de TIC que indicam necessidade de análise mais 

aprofundada. 

Essas ocorrências podem originar problemas proativos, cujo tratamento busca eliminar 

causas que possam comprometer a disponibilidade e o desempenho dos serviços. 

8.3​ Interface com o Processo de Gerenciar Mudança, Liberação 

e Implantação 

Quando a solução definitiva de um problema envolve alterações na infraestrutura, sistemas 

ou componentes de TIC, o processo de Gerenciamento de Problemas aciona o Gerenciamento de 

Mudança, liberação e implantação para formalizar e controlar a execução da mudança. 

A abertura da Requisição de Mudança (RDM) garante que a solução seja devidamente 

avaliada, aprovada, testada e implementada de forma segura. 

Após a execução e validação da mudança, o resultado é comunicado ao processo de 

Gerenciamento de Problemas, que procede à avaliação da eficácia e ao encerramento do 

problema. 

 



 

 9 PRIORIZAÇÃO​  

A priorização de problemas visa assegurar que os esforços da equipe de TIC sejam 

direcionados de forma proporcional à gravidade e ao impacto das falhas identificadas, 

considerando a criticidade do serviço afetado, o impacto no negócio e a urgência da resolução. 

9.1​Critérios de Avaliação 

A prioridade é determinada a partir da combinação entre impacto e urgência, conforme 

critérios descritos a seguir: 
 

Critério Descrição 

 

 
Impacto 

Mede o grau de prejuízo causado ao negócio pela ocorrência ou 
recorrência do problema. Pode ser avaliado em termos de 
indisponibilidade de serviços, número de usuários afetados, 
impacto em processos judiciais ou administrativos, ou risco à 
imagem institucional. 

 
Urgência 

Mede o tempo disponível para que o problema seja resolvido 
antes que cause danos significativos ou inviabilize a execução de 
atividades críticas. Reflete a necessidade de uma solução definitiva 
ou de um workaround imediato. 

Frequência / Recorrência 
Avalia quantas vezes o problema tem ocorrido e o potencial de se 
repetir caso não seja tratado. 

Criticidade do Serviço 
Afetado 

Considera a importância do serviço impactado no contexto das 
operações do PJMA, de acordo com sua classificação no Catálogo 
de Serviços de TIC. 

Tabela 2 - Critérios de avaliação de priorização  

Fonte: Do autor. 

A combinação desses critérios orienta a definição da prioridade de tratamento. 

9.2​Níveis de Prioridade 
 

Prioridade Descrição e Critérios 

Baixa O problema tem baixo impacto e baixa urgência. Ocorre em serviço 
não crítico, afeta poucos usuários ou possui solução de contorno 
estável e eficaz. 

Média O problema tem impacto moderado ou recorrência identificada, mas 
sem comprometer serviços essenciais. Há workaround disponível, mas 
a solução definitiva é necessária para evitar futuros incidentes. 

 
 
 



 

Alta O problema tem alto impacto ou urgência elevada, afetando um 
serviço essencial ou um grande número de usuários. O workaround é 
instável ou insuficiente. 

Crítica O problema tem impacto crítico no negócio, podendo interromper 
atividades essenciais do PJMA, causar indisponibilidade total de 
serviços judiciais ou riscos à segurança da informação. Sem 
workaround viável. 

Tabela 3 - Níveis de prioridade 

Fonte: Do autor. 

 10 MÉTRICAS E INDICADORES​  

O acompanhamento de métricas e indicadores permite avaliar a eficiência e a eficácia do 

processo de Gerenciamento de Problemas de TIC, promovendo a melhoria contínua e a prevenção 

de incidentes recorrentes. 
 

TEMPO MÉDIO PARA SOLUÇÃO DO PROBLEMA (MTTR-P) 

Objetivo Este indicador mede o tempo médio decorrido entre o 
registro do problema no sistema ITSM e a conclusão de 

sua solução definitiva 

Tipo porcentagem 

Fórmula de 
cálculo 

(Data de encerramento do problema − Data de registro 
do problema) ÷ Nº total de problemas Resolvidos 

Periodicidade Mensal 

Meta - 

Fonte: elaboração própria 
 

TAXA DE CANCELAMENTO DE PROBLEMA 

Objetivo Mede a proporção de problemas cancelados em relação 
ao total de problemas registrados. 

Tipo porcentagem 

Fórmula de 
cálculo 

(Nº de problemas cancelados) ÷ (Nº total de problemas 
registrados) × 100 

Periodicidade Mensal 

Meta - 

Fonte: elaboração própria 

 



 

 11 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRÃO - POP​  

Cada processo, dentro de sua criticidade, dá origem a um Procedimento Operacional Padrão 

– POP. Este documento detalha a nível de atividade cada processo e subprocesso. Não são 

necessárias todas as atividades. 

Os POPs podem, e devem, ser alterados sempre que o procedimento for alterado, 

possivelmente até mais de uma vez por dia. Já a documentação do processo é mais estável, pois 

pode envolver mais de uma área. 

 

 REFERÊNCIAS​  

Como referencial teórico, foram aplicados os seguintes documentos: 

●​ Processo de gerenciamento de mudanças 

●​ Processo de gerenciamento de incidentes 

●​ Processo de gerenciamento de disponibilidade 

●​ ITIL v4 

●​ Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) 
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