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[bookmark: _Toc223542284]1. Política de Gestão de Incidentes

[bookmark: _Toc223542285]1.1 Objetivo
Garantir que todos os incidentes de TI sejam registrados, classificados, priorizados, tratados e encerrados de forma padronizada, com o menor impacto possível na operação do negócio.

[bookmark: _Toc223542286]1.2 Escopo
Esta política aplica-se a todos os incidentes de TI reportados por usuários internos ou identificados proativamente pela equipe de TI, abrangendo infraestrutura, aplicações, acessos e comunicações.

[bookmark: _Toc223542287]1.3 Definições
	Termo
	Definição

	Incidente
	Qualquer interrupção não planejada ou redução na qualidade de um serviço de TI.

	Problema
	Causa raiz de um ou mais incidentes. Tratado pelo processo de Gestão de Problemas.

	Workaround
	Solução temporária que reduz o impacto do incidente enquanto a causa definitiva é investigada.

	SLA
	Acordo de Nível de Serviço. Define os prazos de resposta e resolução por prioridade.

	Escalonamento
	Transferência do incidente para um nível superior de suporte quando o nível atual não consegue resolver dentro do prazo.

	Incidente Maior
	Incidente P1 com impacto amplo no negócio, exigindo tratamento emergencial e comunicação à liderança.



[bookmark: _Toc223542288]1.4 Princípios
1. Todo incidente deve ser registrado, independente do canal de entrada ou da complexidade
1. Nenhum incidente deve ser resolvido sem registro formal no sistema
1. O usuário deve ser comunicado em todos os momentos críticos: abertura, atualização e encerramento
1. A prioridade é definida pela combinação de Urgência e Impacto, não pelo volume de reclamações
1. Incidentes encerrados sem confirmação de resolução devem ser auditados periodicamente


[bookmark: _Toc223542289]1.5 Responsabilidades
	Papel
	Responsabilidades

	Gestor de Incidentes
	Monitorar o processo, garantir cumprimento de SLA, reportar indicadores à liderança, conduzir reuniões de revisão.

	Analista N1 (Service Desk)
	Registrar, classificar, priorizar e fazer o atendimento inicial. Escalonar quando necessário dentro do prazo.

	Analista N2
	Receber escalonamentos do N1, realizar diagnóstico técnico especializado, resolver ou escalonar para N3.

	Analista N3 / Especialista
	Tratamento de incidentes críticos ou que exigem intervenção especializada. Pode envolver fornecedores externos.

	Usuário
	Reportar incidentes pelos canais oficiais. Confirmar resolução ao ser contatado pela equipe de TI.



[bookmark: _Toc223542290]2. Matriz de Prioridade (Urgência x Impacto)

A prioridade de um incidente é determinada pela combinação de dois fatores:
1. Impacto: extensão do dano ao negócio (quantos usuários/áreas afetados, criticidade do serviço)
1. Urgência: velocidade com que o incidente precisa ser resolvido para evitar danos maiores

[bookmark: _Toc223542291]2.1 Tabela de Priorização
	Impacto / Urgência
	Alta Urgência
	Média Urgência
	Baixa Urgência

	Alto Impacto
	P1 – Crítico
	P2 – Alto
	P3 – Médio

	Médio Impacto
	P2 – Alto
	P3 – Médio
	P4 – Baixo

	Baixo Impacto
	P3 – Médio
	P4 – Baixo
	P4 – Baixo



[bookmark: _Toc223542292]

2.2 Definição das Prioridades e SLAs
	Prior.
	Definição
	Exemplo
	Resposta
	Resolução

	P1 Crítico
	Serviço totalmente indisponível com impacto amplo na operação. Trabalho parado para múltiplos usuários ou área crítica.
	ERP fora do ar; e-mail corporativo indisponível; sistema bancário inacessível
	15 minutos
	4 horas

	P2 Alto
	Serviço degradado ou indisponível com workaround disponível. Impacto significativo, mas operação segue parcialmente.
	Impressora compartilhada no financeiro; lentidão crítica no ERP; VPN com instabilidade
	1 hora
	8 horas

	P3 Médio
	Impacto moderado. Não impede o trabalho, mas causa lentidão ou inconveniência. Poucos usuários afetados.
	Lentidão no sistema; erro não crítico em relatório; funcionalidade específica com falha
	4 horas
	24 horas

	P4 Baixo
	Impacto mínimo ou estético. Não afeta a produtividade. Pode aguardar janela de atendimento normal.
	Atalho sumiu do desktop; fontes erradas no relatório; solicitação de permissão de baixo impacto
	8 horas
	72 horas



⚠️ Os SLAs acima são sugestões de ponto de partida. Ajuste conforme o acordo com a liderança e as capacidades atuais do time.


[bookmark: _Toc223542293]3. Fluxo do Processo de Gestão de Incidentes

O processo segue as etapas abaixo, em sequência. Cada etapa tem um responsável definido e critérios claros de entrada e saída.

Etapa 1: Registro do Incidente
1. Canal de entrada: Portal, e-mail, telefone ou monitoramento proativo
1. Coletar: nome do usuário, área, serviço afetado, descrição do problema, horário de início
1. Abrir ticket no sistema com status 'Aberto'
1. Enviar confirmação de recebimento ao usuário com número do ticket
1. Responsável: Analista N1

Etapa 2: Classificação e Priorização
1. Definir a categoria: Infraestrutura / Aplicação / Acesso / Comunicação / Outros
1. Aplicar a Matriz de Prioridade (Impacto x Urgência) — ver Seção 2
1. Atribuir SLA correspondente à prioridade definida
1. Responsável: Analista N1

Etapa 3: Diagnóstico Inicial (N1)
1. Tentar resolver com base na base de conhecimento ou procedimentos padrão
1. Tempo máximo no N1: conforme SLA da prioridade
1. Se resolvido → ir para etapa 6 (Encerramento)
1. Se não resolvido dentro do prazo → escalonar para N2
1. Responsável: Analista N1

Etapa 4: Escalonamento e Resolução (N2/N3)
1. N1 atualiza o ticket com o diagnóstico realizado e motivo do escalonamento
1. N2 assume o ticket e registra a análise realizada
1. Se resolvido → ir para etapa 5 (Comunicação ao usuário)
1. Se exigir N3 ou fornecedor → escalonar com documentação completa do caso
1. Responsável: Analista N2 / Especialista N3

Etapa 5: Comunicação ao Usuário
1. Informar o usuário sobre: status atual, previsão de resolução, workaround disponível (se houver)
1. Comunicação obrigatória nos eventos: abertura, escalonamento, atraso de SLA, resolução
1. Para P1: comunicar a liderança e partes afetadas em tempo real
1. Responsável: Analista responsável pelo ticket no momento

Etapa 6: Encerramento do Incidente
1. Registrar no ticket: solução aplicada, causa aparente, tempo de resolução
1. Contatar o usuário para confirmar resolução
1. Aguardar confirmação por até 24h (P3/P4) ou 4h (P1/P2)
1. Se não houver retorno no prazo → encerrar automaticamente e registrar no ticket
1. Alterar status do ticket para 'Encerrado'
1. Verificar se o incidente indica necessidade de abertura de Problema
1. Responsável: Analista responsável pelo ticket

[bookmark: _Toc223542294]4. Matriz RACI — Papéis e Responsabilidades

Legenda: R = Responsável (executa) | A = Aprovador (responde pelo resultado) | C = Consultado | I = Informado

	Atividade
	Gestor de Incidentes
	N1 Service Desk
	Analista N2
	Especialista N3
	Usuário

	Registrar o incidente
	A
	R
	I
	I
	C

	Classificar e priorizar
	A
	R
	C
	-
	I

	Diagnóstico inicial (N1)
	I
	R
	-
	-
	C

	Escalonar para N2
	I
	R
	C
	-
	I

	Diagnóstico e resolução N2
	I
	I
	R
	C
	I

	Diagnóstico e resolução N3
	I
	I
	C
	R
	I

	Comunicar usuário
	A
	R
	R
	R
	I

	Encerrar o incidente
	A
	R
	C
	-
	I

	Monitorar SLA
	R
	C
	-
	-
	-

	Gerar relatórios de incidentes
	R
	C
	-
	-
	-

	Identificar necessidade de Problema
	R
	C
	C
	C
	-

	Aprovar encerramento sem confirmação
	R
	-
	-
	-
	I




[bookmark: _Toc223542295]5. Formulário de Registro de Incidente

Este formulário deve ser preenchido no momento do registro do incidente. Em sistemas de ITSM, os campos abaixo correspondem ao formulário de abertura de chamado.

[bookmark: _Toc223542296]5.1 Dados de Identificação
	Nº do Ticket
	Data/Hora de Abertura
	Aberto por
	Canal

	[AUTO-GERADO]
	 
	 
	Portal / E-mail / Tel.



[bookmark: _Toc223542297]5.2 Dados do Usuário Afetado
	Nome do Usuário
	Área / Departamento
	Contato (ramal / e-mail)

	 
	 
	 



[bookmark: _Toc223542298]5.3 Dados do Incidente
	Serviço Afetado
	Categoria
	Prioridade
	Status Inicial

	 
	Infraestrutura / Aplicação / Acesso / Comunicação / Outro
	P1 / P2 / P3 / P4
	Aberto



Descrição do Incidente (o que está acontecendo):
	 



Passos para reproduzir (se aplicável):
	 



[bookmark: _Toc223542299]5.4 Atribuição e Acompanhamento
	Analista Responsável
	Nível de Suporte
	Prazo SLA (resolução)
	Escalonado para

	 
	N1 / N2 / N3
	 
	 





[bookmark: _Toc223542300]5.5 Resolução e Encerramento
Solução aplicada:
	 



	Causa Aparente
	Data/Hora Resolução
	Confirmado pelo Usuário?
	Gerar Problema?

	 
	 
	Sim / Não / Sem retorno
	Sim / Não


[bookmark: _Toc223542301]6. Painel de KPIs — Gestão de Incidentes

Preencha os dados mensais abaixo para acompanhar a evolução do processo. Os indicadores devem ser extraídos do sistema de ITSM ou da planilha de registro.

[bookmark: _Toc223542302]6.1 Indicadores Mensais
	Indicador
	Meta
	Resultado do Mês
	Tendência
	

	Volume total de incidentes
	Referência (sem meta fixa)
	
	↑↓→
	

	MTTR geral (horas)
	< [definir com o time]
	
	↑↓→
	

	% Cumprimento de SLA – P1
	≥ 95%
	
	↑↓→
	

	% Cumprimento de SLA – P2
	≥ 90%
	
	↑↓→
	

	% Cumprimento de SLA – P3
	≥ 85%
	
	↑↓→
	

	% Cumprimento de SLA – P4
	≥ 80%
	
	↑↓→
	

	Taxa de reabertura (%)
	< 5%
	
	↑↓→
	

	Incidentes sem registro formal
	0
	
	↑↓→
	

	Satisfação do usuário (CSAT)
	≥ 4/5 ou ≥ 80%
	
	↑↓→
	



[bookmark: _Toc223542303]

6.2 Distribuição por Categoria
	Categoria
	Qtd. Incidentes
	% do Total
	Vs. Mês Anterior
	Observações

	Infraestrutura
	 
	 
	 
	 

	Aplicação
	 
	 
	 
	 

	Acesso
	 
	 
	 
	 

	Comunicação
	 
	 
	 
	 

	Outros
	 
	 
	 
	 



[bookmark: _Toc223542304]6.3 Incidentes por Prioridade
	Prioridade
	SLA
	Total
	Dentro do SLA
	% Conformidade

	P1 – Crítico
	15min resp. / 4h resolv.
	 
	 
	 

	P2 – Alto
	1h resp. / 8h resolv.
	 
	 
	 

	P3 – Médio
	4h resp. / 24h resolv.
	 
	 
	 

	P4 – Baixo
	8h resp. / 72h resolv.
	 
	 
	 



[bookmark: _Toc223542305]6.4 Fórmulas de Referência
	Indicador
	Fórmula
	Unidade

	MTTR
	Soma do tempo total de resolução ÷ Nº de incidentes resolvidos
	Horas

	% Cumprimento de SLA
	(Incidentes resolvidos dentro do SLA ÷ Total de incidentes) × 100
	%

	Taxa de reabertura
	(Incidentes reabertos ÷ Total de incidentes encerrados) × 100
	%

	CSAT
	Soma das notas recebidas ÷ Total de avaliações
	Escala 1–5




[bookmark: _Toc223542306]7. Modelos de Comunicação

Use os modelos abaixo como base para as comunicações com o usuário. Adapte o tom conforme a cultura da sua organização.

[bookmark: _Toc223542307]7.1 Confirmação de Abertura
	Assunto: [TI] Incidente registrado — Ticket #[NÚMERO]

Olá, [Nome do Usuário],
Seu incidente foi registrado com sucesso. Seguem os detalhes:
• Ticket: #[NÚMERO]
• Prioridade: [P1 / P2 / P3 / P4]
• Prazo de resolução: até [DATA/HORA]
Nossa equipe já está trabalhando no seu caso. Você será notificado sobre qualquer atualização relevante.
Equipe de TI — [Nome da Empresa]



[bookmark: _Toc223542308]7.2 Atualização de Status (durante resolução)
	Assunto: [TI] Atualização — Ticket #[NÚMERO]

Olá, [Nome do Usuário],
Gostaríamos de te manter informado sobre o andamento do seu incidente:
• Status atual: [Em análise / Em escalonamento / Aguardando fornecedor]
• Próximo passo: [Descrição breve]
• Nova previsão de resolução: [DATA/HORA]
Se tiver alguma dúvida, entre em contato pelo número do ticket acima.
Equipe de TI — [Nome da Empresa]



[bookmark: _Toc223542309]7.3 Confirmação de Encerramento
	Assunto: [TI] Incidente encerrado — Ticket #[NÚMERO]

Olá, [Nome do Usuário],
Seu incidente foi resolvido e encerrado. Confira o resumo:
• Ticket: #[NÚMERO]
• Solução aplicada: [Descrição breve da solução]
• Data de encerramento: [DATA/HORA]
Caso o problema persista ou você tenha alguma dúvida, responda este e-mail com seu ticket para reabertura.
Gostaríamos de saber sua opinião: como foi o atendimento? [Link para avaliação]
Equipe de TI — [Nome da Empresa]




[bookmark: _Toc223542310]8. Checklist: 30 Dias de Estruturação

Use esta lista para acompanhar seu progresso durante a implementação do processo. Marque cada item conforme concluído.
[bookmark: _Toc223542311]Semana 1 — Diagnóstico
	✓
	Atividade
	Conclusão

	☐
	Conversar com analistas de N1: entender o processo atual e dores do dia a dia
	___/___

	☐
	Conversar com o gestor da área: entender expectativas e incidentes problemáticos
	___/___

	☐
	Levantar dados existentes: volume, tempo médio, incidentes críticos recentes
	___/___

	☐
	Mapear o fluxo atual (como o processo realmente acontece hoje)
	___/___

	☐
	Documentar os 5 principais problemas identificados
	___/___



[bookmark: _Toc223542312]Semana 2 — Definição
	✓
	Atividade
	Conclusão

	☐
	Definir as categorias de incidentes (Infraestrutura, Aplicação, Acesso, Comunicação, Outros)
	___/___

	☐
	Definir e validar a Matriz de Prioridade com o gestor
	___/___

	☐
	Definir SLAs por prioridade e validar com a liderança
	___/___

	☐
	Definir os níveis de suporte (N1, N2, N3) e quem está em cada nível
	___/___

	☐
	Desenhar o fluxo do processo mínimo viável (rascunho)
	___/___

	☐
	Definir o canal oficial de abertura de incidentes
	___/___



[bookmark: _Toc223542313]Semana 3 — Documentação e Comunicação
	✓
	Atividade
	Conclusão

	☐
	Documentar o fluxo do processo em ferramenta visual (Draw.io, Lucidchart, etc.)
	___/___

	☐
	Redigir a Política de Incidentes (versão 1.0)
	___/___

	☐
	Criar o Procedimento Operacional para o N1 (passo a passo de registro e classificação)
	___/___

	☐
	Adaptar o Formulário de Registro (Seção 5 deste template)
	___/___

	☐
	Preparar apresentação para a equipe com o novo processo
	___/___

	☐
	Apresentar o processo, coletar feedback e incorporar ajustes
	___/___



[bookmark: _Toc223542314]Semana 4 — Operação e Medição
	✓
	Atividade
	Conclusão

	☐
	Colocar o processo em operação oficial
	___/___

	☐
	Configurar coleta dos primeiros KPIs (ver Seção 6)
	___/___

	☐
	Realizar check-in com a equipe (meio da semana)
	___/___

	☐
	Documentar os desvios identificados e ajustar o processo
	___/___

	☐
	Gerar o primeiro relatório de indicadores (mesmo que com poucos dados)
	___/___

	☐
	Apresentar resultado para a liderança e definir próximos ciclos de melhoria
	___/___




[bookmark: _Toc223542315]Sobre o ITIL Data Master

Este template foi desenvolvido pelo ITIL Data Master — blog especializado na interseção entre ITIL, Análise de Dados e Inteligência Artificial para profissionais de TI.

Se você está estruturando processos de TI e quer acompanhamento próximo, desde o diagnóstico até a apresentação para a liderança, conheça a mentoria individual do ITIL Data Master.

Website: itildatamaster.com.br
LinkedIn: linkedin.com/in/pedro-marques-governaca-itil
Mentoria: itildatamaster.com.br/mentoria
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