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Objetivo

Neste artigo iremos abordar as atividades sugeridas pela SMF Problem Management do MOF
entendendo 0s passos necessarios para minimizar o impacto causado por incidentes e
problemas no ambiente de uma organizacéo, boa leitura para todos.

Introducéao

Obs.: Achei melhor deixar alguns termos em inglés mesmo porque na maioria das vezes
iremos trabalhar com eles desta forma no mercado.

A SMF Problem Management - Gerenciamento de Problemas, € responsavel por minimizar o
impacto causado no ambiente da organizacéo por incidentes e problemas decorrentes de erros
na infra-estrutura, prevenindo o retorno destes incidentes relacionados com tais erros. Para
que isso seja possivel o Gerenciamento de Problemas busca identificar a causa raiz destes
incidentes e comecar agdes que melhorem ou corrijam a situacdo. Ao identificar e tomar posse
dos problemas que afetam a infra-estrutura e os servigos nés deveremos executar acdes para
reduzir o impacto sofrido e identificar o que podera ter causado tais anomalias para assim
estabelecer uma solucao permanente aos problemas identificados.

Ao analisar a tendéncia de ocorréncias noés registraremos informacdes sobre os incidentes com
0 pensamento de que poderemos prevenir a organizacdo de problemas futuros priorizando as
atividades da equipe. O ponto chave aqui é a identificagdo pro-ativa de potenciais problemas
evitando incidentes antes que eles acontecam. Deveremos criar Workaround (meios possiveis
identificados de se resolver um incidente em particular que permite o servi¢o voltar ao normal,
porém nao solucionando o problema de fato) e ter em mente que o objetivo do Incident
Management €& restaurar um servico 0 mais rapido possivel e o objetivo do Problem
Management é identificar a causa raiz dos incidentes com foco na sua solugdo permanente
durante o ciclo de vida de Problemas/Erros.

Definicdes Importantes

Para entendermos melhor este artigo e a documentacao oficial para esta SMF vamos conhecer
algumas definicbes importantes que também sdo recomendadas pela Microsoft na propria
documentacgdo do MOF, lembrando também que mesmo algumas definicdes sendo as mesmas
encontradas no mercado muitas delas séo feitas com base nesta SMF.

Incident: Um evento que foge do padrdo no ambiente de operac¢cdes de servigo, que
pode causar uma interrup¢édo ou reducdo na qualidade do servigo prestado.

Known Error: Um incidente ou problema que ja tem a causa raiz conhecida e possui
um Workaround temporario ou uma alternativa de corre¢cdo permanente identificada.
Devera permanecer como um Erro Conhecido até que alguma mudanca no ambiente
acabe com sua probabilidade de acontecer.

Major Incident: Um incidente que oferece um alto grau de impacto para o ambiente
necessitando uma resposta mais rapida que o normal. Geralmente este tipo de
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incidente precisa de uma coordenacdo conjunta, escalonamento da geréncia,
mobilizacdo de recursos adicionais e aumenta da comunicacgao.

Major Problem: Um problema que oferece um alto grau de impacto para o ambiente
necessitando uma resposta mais rapida que o normal, uma resposta imediata.
Geralmente este tipo de problema precisara de um acompanhamento conjunto,
escalonamento da geréncia, mobilizacdo de recursos adicionais e um aumento na
comunicagdo, pois pode levar muito tempo para ser resolvido, logo o ideal é tratar
esta situagdo sempre com pro-atividade buscando diminuir a probabilidade de que isso
aconteca e gere algum impacto muito grande.

Priority: E o resultado de uma andlise feita entre o impacto e a urgéncia de um
incidente ou problema.

Problem: A causa desconhecida de um ou mais incidentes. Um problema é identificado
como uma causa raiz ndo solucionada.

Resolution: E a acdo que deve ser tomada para solucionar a causa de um incidente ou
problema.

Root Cause Analysis: Atividade de andlise feita com o intuito de se descobrir a causa
raiz de um determinado problema.

Service Desk: Um ponto Unico de contato para os clientes e usuarios que precisam de
um apoio técnico, o Service Desk coordena a maioria dos processos relacionados ao
Incident Management e se relaciona com muitas outras SMFs.

Solution/Permanent Fix: S&o os meios possiveis identificados de se resolver um
incidente ou problema que fornecem uma resolucdo permanente.

Trend Analysis: E o estudo feito através de um histérico de incidentes, problemas e
base de erros conhecidos com o objetivo de prevenir ou reduzir a probabilidade de que
um incidente acontecer.

Urgency: E o tempo definido dentro qual o incidente ou problema deve ser resolvido.

Workaround: Sdo os meios possiveis identificados de se resolver um incidente em
particular que permite o servi¢co voltar ao normal, porém né&o soluciona o problema de
fato, ndo acabando com sua causa raiz.

Descricao de Processos e Atividades

As atividades da SMF Problem Management podem ser representadas por um fluxo de
processos que aborda as tarefas fundamentais necessarias para gerenciarmos problemas com
exceléncia, a seguir iremos conhecer as fases deste processo.

Problem Recording and Classification

Nesta primeira etapa deveremos registrar e classificar os problemas, que na maioria
das vezes sao identificados pelos processos da incident management ou através das
analises de dados feitas pela equipe do problem management. Outras SMFs como
Availability Management e Capacity Management podem também durante suas tarefas
identificarem problemas e estes dever&o ser reportados para a equipe de Problem
Management. E importante que os problemas e os incidentes sejam registrados para
facilitar o processo de dar prioridade e resolver os problemas, onde a classificacdo é
definida pelo grau do impacto causado pelo problema no ambiente da organizacdo e a
urgéncia da solucédo exigida.
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Problem Investigation and Diagnosis
Nesta segunda etapa deveremos investigar os problemas e diagnosticar sua causa
raiz, o resultado desta analise devera ser utilizado para ajudar a equipe de Problem
Management avaliar os recursos e habilidades necessarias para solucionar o problema.
Este processo requer tarefas adicionais como planejamento, coordenac¢do, recursos e
comunicagdo para formalizar a agéo.

Error Control

Nesta terceira etapa desenvolveremos 0s processos para corrigir com sucesso 0S erros
conhecidos, tendo como objetivo realizar as mudancgas necessarias para resolver de
uma vez por todas os erros que afetam nossa infra-estrutura de Tl prevenindo que
incidentes relacionados voltem a acontecer. Para realizar este controle nés deveremos
trabalhar em conjunto entre o ambiente de desenvolvimento e produgdo interagindo
diretamente com os processos de Change Management, na busca de uma solugédo
definitiva para o problema.

Problem Closure

Nesta quarta etapa deveremos registrar todas as informacdes sobre o problema em
nosso sistema de gerenciamento de problemas, salvar as alteracbes dos Itens de
Configuragdo, os sintomas, e a resolucdo de todos os problemas para manter uma
base de conhecimento bem atualizada. Estas informacbes estardo disponiveis para
prevenir futuros problemas ou executar solu¢cées mais rapidas. Antes de fechar de fato
o0 problema devemos manté-lo no estado Closed Pending PIR e em seguida executar
uma revisdo, a Post-lmplementation Review (PIR), para atestar que esta tudo bem, e
por fim fechar realmente o problema. Em alguns casos, por exemplo, no de incidentes
deveremos contatar o usuéario que sofreu com o problema e verificar se ele néao
percebeu mais nenhuma anomalia e para problemas mais sérios ou erros conhecidos
poderé ser necessaria uma revisao formal.

Proactive Analysis and Problem Reviews

Esta quinta etapa esta relacionada com a capacidade de identificar e solucionar
problemas e erros conhecidos antes mesmo que incidentes aconte¢cam, agindo com
pro-atividade, minimizando o impacto nos servigos e nos negocios da organizagéo.
Deveremos pegar como exemplo algum Major Incident ou um Major Problem que ja
tenha acontecido e analisar os seus eventos e a¢gfes executadas quando ele ocorreu de
forma que esta revisao forneca informacgdes Uteis para analises futuras garantindo que
sejam registradas estas licdes aprendidas. Uma boa pratica € se reunir com as pessoas
que participaram da resolucdo deste Major Incident ou Major Problem analisado e
fazer algumas perguntas, como: O que foi feito corretamente? O que foi feito
incorretamente? O que poderia ser feito melhor da proxima vez? Como previr que
aconteca de novo? Como agir o mais rapido possivel se acontecer novamente? etc.

Atencdao: Vale lembrar que cada uma das etapas descritas acima oferece muito mais detalhes
do que os que vimos aqui, porém detalhar o processo nédo é o intuito agora, com este artigo
nos devemos entender basicamente como funcionam estes passos, mas futuramente iremos
estudar estas recomendacgdes na pratica, para isso continuem acompanhando os artigos.

Logo abaixo podemos ver o diagrama que representa o fluxo citado acima, os processos neste
caso seguem um ciclo iterativo, veja:
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Figura 1 — Fluxo de processos da SMF Problem Management.

Com as novas tecnologias desenvolvidas pela Microsoft temos muito mais alternativas do que
antes para nos apoiar na resolugdo dos passos descritos acima, um bom exemplo é o System
Center, uma familia de solu¢gbes de gerenciamento de Tl que nos ajuda planejar, implantar,
gerenciar e otimizar de forma pré-ativa nosso ambiente, temos também o SMS, MOM, ISA,
Windows Server 2003 o 2008 entre outros, mas este é assunto para um préximo artigo.

Conclusao

Fechamos entdo mais um quadrante e ao concluirmos este artigo n6s também completamos o
tridngulo de SMF necessérias para oferecermos um excelente suporte para nossa organizacgao,
desde o Service Desk, passando pelo Gerenciamento de Incidentes e terminando nas tarefas
do Gerenciamento de Problemas. Para o proximo artigo iniciaremos mais um quadrante, o de
Otimizacdo, comecaremos falando sobre como gerenciar os niveis de servicos, até la aguardo
um contato de vocés, muito obrigado.
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