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[bookmark: _Toc223958952]1. Política de Gestão de Problemas
[bookmark: _Toc223958953]1.1 Objetivo
Identificar, registrar, investigar e eliminar as causas raiz de incidentes recorrentes e potenciais falhas nos serviços de TI, reduzindo a frequência e o impacto de interrupções não planejadas e contribuindo para a melhoria contínua da operação.
[bookmark: _Toc223958954]1.2 Escopo
Esta política aplica-se a todos os Problemas identificados a partir de incidentes recorrentes ou de análise proativa da infraestrutura, aplicações, processos e serviços de TI da organização.
[bookmark: _Toc223958955]1.3 Definições
	Termo
	Definição

	Problema
	Causa raiz de um ou mais incidentes. Um Problema pode permanecer em aberto enquanto incidentes relacionados continuam ocorrendo.

	Incidente
	Interrupção ou degradação de serviço. Tratado pela Gestão de Incidentes. Pode originar a abertura de um Problema.

	Causa Raiz
	A razão fundamental que originou um ou mais incidentes. A Gestão de Problemas busca identificar e eliminar a causa raiz, não apenas contorná-la.

	Known Error (Erro Conhecido)
	Problema cuja causa raiz já foi identificada, mas cuja solução definitiva ainda não foi implementada. Registrado na KEDB com a solução de contorno disponível.

	KEDB
	Known Error Database — base de dados de Erros Conhecidos. Repositório consultado pelo Service Desk para aplicar soluções de contorno documentadas.

	Workaround (Solução de Contorno)
	Medida temporária que reduz ou elimina o impacto de um incidente enquanto a solução definitiva não está disponível.

	RCA
	Root Cause Analysis — Análise de Causa Raiz. Processo de investigação formal que identifica a origem de um Problema.

	Problema Owner
	Responsável nominado pela condução da investigação e encerramento de cada Problema. Sem owner nominado, o Problema não avança.



[bookmark: _Toc223958956]1.4 Princípios
1. Todo Problema deve ter um Owner nominado. Sem responsável, a investigação não avança
1. A Gestão de Problemas não substitui a Gestão de Incidentes. As duas práticas são complementares
1. Known Errors devem ser documentados na KEDB imediatamente após identificação da causa raiz
1. Soluções definitivas que exigem mudança no ambiente devem passar pelo processo de Gestão de Mudanças
1. A abordagem proativa é tão importante quanto a reativa — identificar riscos antes do impacto é o objetivo de maturidade
1. Indicadores de Problemas devem ser revisados mensalmente com a liderança

[bookmark: _Toc223958957]1.5 Responsabilidades
	Papel
	Responsabilidades

	Gestor de Problemas
	Supervisionar o processo de Gestão de Problemas, garantir que cada Problema tem owner, acompanhar indicadores, conduzir revisões mensais e reportar à liderança.

	Problema Owner
	Conduzir a investigação de causa raiz, documentar o RCA, atualizar o status do Problema, registrar Known Error na KEDB e acompanhar a solução definitiva.

	Analista de N2/N3
	Apoiar a investigação técnica, fornecer dados e logs relevantes, executar a solução definitiva após aprovação de mudança.

	Analista N1 (Service Desk)
	Consultar a KEDB antes de abrir incidente, aplicar soluções de contorno documentadas, identificar incidentes candidatos à abertura de Problema.

	Gestor de Mudanças
	Receber e priorizar as RFCs (Request for Change) geradas pela Gestão de Problemas para implementação das soluções definitivas.




[bookmark: _Toc223958958]2. Categorização e Priorização de Problemas
A priorização de um Problema é baseada em dois fatores: Impacto (frequência e severidade dos incidentes relacionados) e Urgência (velocidade com que a situação se deteriora sem intervenção).
[bookmark: _Toc223958959]2.1 Critérios de Abertura de Problema
1. Três ou mais incidentes com a mesma causa aparente no período de 30 dias
1. Um único incidente de alta severidade (P1/P2) com investigação de causa raiz obrigatória
1. Identificação proativa de risco que possa gerar incidentes futuros
1. Solicitação da liderança ou do negócio para investigação formal

[bookmark: _Toc223958960]2.2 Tabela de Priorização de Problemas
	Prioridade
	Frequência de incidentes
	Severidade máxima dos incidentes
	Prazo de investigação (RCA)
	Ação imediata

	P1 — Crítico
	Alta (≥3/semana)
	P1 em qualquer incidente
	5 dias úteis
	Abrir Problema imediatamente. Comunicar liderança.

	P2 — Alto
	Moderada (≥3/mês)
	P2 recorrente
	10 dias úteis
	Nomear owner e iniciar investigação em até 24h.

	P3 — Médio
	Ocasional (≥3/trim)
	P3 recorrente
	30 dias úteis
	Registrar, nomear owner e agendar investigação.

	P4 — Baixo
	Baixa
	P4 ou impacto cosmético
	60 dias úteis
	Registrar na KEDB e monitorar evolução.


⚠️  Os prazos acima são referências de partida. Ajuste conforme a capacidade atual do time e os acordos com a liderança.

[bookmark: _Toc223958961]2.3 Categorias de Problema
	Categoria
	Descrição
	Exemplos

	Infraestrutura
	Problemas em hardware, rede, storage, servidores físicos ou virtuais.
	Disco saturando progressivamente; link de rede com erros recorrentes.

	Aplicação
	Problemas em sistemas, aplicativos ou integrações.
	ERP com erros intermitentes; falha em API de integração.

	Configuração
	Problemas causados por configurações incorretas ou ausentes.
	Política de retenção de logs não configurada; permissões incorretas.

	Processo
	Problemas causados por gaps no processo ou na operação.
	Procedimento de backup sem verificação; mudanças sem janela aprovada.

	Fornecedor
	Problemas com serviços ou componentes de terceiros.
	Instabilidade recorrente em serviço de nuvem; SLA de suporte não cumprido.




[bookmark: _Toc223958962]3. Fluxo do Processo de Gestão de Problemas
O processo segue as etapas abaixo. Cada etapa tem responsável definido e critérios claros de entrada e saída.
[bookmark: _Toc223958963]Etapa 1: Identificação e Abertura do Problema
1. Origem: incidentes recorrentes identificados pelo Service Desk, análise proativa ou solicitação da liderança
1. Verificar se já existe Problema ou Known Error aberto para a mesma causa na KEDB
1. Se não existir: abrir registro de Problema com status 'Aberto'
1. Preencher: descrição, incidentes relacionados, categoria, prioridade preliminar
1. Nomear o Problema Owner imediatamente
1. Responsável: Gestor de Problemas / Analista N1 (quando identifica o padrão)

[bookmark: _Toc223958964]Etapa 2: Classificação e Priorização
1. Gestor de Problemas valida a categoria e aplica a Matriz de Priorização (Seção 2)
1. Definir prazo de conclusão do RCA conforme prioridade
1. Confirmar ou reatribuir o Problema Owner
1. Notificar o Owner com briefing inicial (incidentes relacionados, prazo, expectativa)
1. Responsável: Gestor de Problemas

[bookmark: _Toc223958965]Etapa 3: Investigação e Análise de Causa Raiz
1. Owner conduz a investigação usando uma ou mais técnicas de RCA (ver Seção 4)
1. Registrar no ticket: linha do tempo dos eventos, hipóteses testadas, evidências coletadas
1. Se a causa raiz for identificada mas a solução definitiva não estiver disponível: registrar como Known Error na KEDB (ver Seção 5)
1. Se a solução definitiva exigir mudança no ambiente: abrir RFC no processo de Change Enablement
1. Se a investigação revelar múltiplas causas: abrir Problemas filhos para cada causa independente
1. Responsável: Problema Owner / Analistas N2–N3

[bookmark: _Toc223958966]Etapa 4: Implementação da Solução Definitiva
1. Após aprovação da mudança (se aplicável): executar a solução definitiva no ambiente
1. Registrar no ticket: solução implementada, data e hora, responsável pela execução
1. Monitorar os incidentes relacionados por 30 dias após a solução para confirmar eliminação
1. Se os incidentes cessarem: encaminhar para encerramento
1. Se persistirem: reabrir a investigação com novas evidências
1. Responsável: Problema Owner / Analistas N2–N3 / Gestor de Mudanças

[bookmark: _Toc223958967]Etapa 5: Encerramento do Problema
1. Confirmar que os incidentes relacionados cessaram ou reduziram significativamente
1. Atualizar a KEDB: marcar o Known Error como 'Resolvido' com a solução definitiva aplicada
1. Documentar lições aprendidas — o que pode ser feito de forma proativa para evitar recorrências similares
1. Alterar status do Problema para 'Encerrado'
1. Comunicar o encerramento ao Service Desk e equipes afetadas
1. Responsável: Gestor de Problemas / Problema Owner


[bookmark: _Toc223958968]4. Matriz RACI — Papéis e Responsabilidades
Legenda: R = Responsável (executa)  A = Aprovador (responde pelo resultado)  C = Consultado  I = Informado
	Atividade
	Gestor de Problemas
	Problema Owner
	Analista N2/N3
	Analista N1 / SD
	Gestor de Mudanças

	Identificar e abrir Problema
	A
	R
	C
	R
	–

	Classificar e priorizar Problema
	R
	C
	–
	–
	–

	Nomear Problema Owner
	R
	–
	–
	–
	–

	Conduzir investigação de causa raiz (RCA)
	A
	R
	C
	–
	–

	Registrar Known Error na KEDB
	A
	R
	C
	I
	–

	Abrir RFC para solução definitiva
	C
	R
	C
	–
	A

	Implementar solução definitiva
	I
	A
	R
	–
	C

	Monitorar incidentes após solução
	A
	R
	C
	C
	–

	Documentar lições aprendidas
	R
	R
	C
	–
	–

	Encerrar o Problema
	R
	C
	–
	I
	I

	Monitorar KPIs de Problemas
	R
	C
	–
	–
	–

	Gerar relatório mensal de Problemas
	R
	C
	–
	–
	–

	Apresentar resultados à liderança
	R
	C
	–
	–
	–




[bookmark: _Toc223958969]5. Formulário de Registro de Problema
Preencha este formulário no momento da abertura do Problema. Em sistemas de ITSM, os campos abaixo correspondem ao registro de chamado de Problema.
[bookmark: _Toc223958970]5.1 Identificação
	Nº do Problema
	Data/Hora Abertura
	Aberto por
	Prioridade

	[AUTO-GERADO]
	
	
	P1 / P2 / P3 / P4



[bookmark: _Toc223958971]5.2 Problema Owner e Categoria
	Problema Owner
	Categoria
	Status Inicial

	
	Infraestrutura / Aplicação / Configuração / Processo / Fornecedor
	Aberto



[bookmark: _Toc223958972]5.3 Descrição do Problema
	Descrição do Problema (o que está acontecendo e em qual contexto):

	



[bookmark: _Toc223958973]5.4 Incidentes Relacionados
	Nº Incidente
	Data de Ocorrência
	Prioridade
	Serviço Afetado
	Sintoma Observado

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



[bookmark: _Toc223958974]5.5 Solução de Contorno (se disponível)
	Descreva a solução de contorno disponível para os incidentes relacionados:

	



[bookmark: _Toc223958975]5.6 Observações e Próximos Passos
	Próximo Passo
	Prazo

	
	




[bookmark: _Toc223958976]5.7 Template de Análise de Causa Raiz (RCA)
Preencha este template para cada Problema investigado. O objetivo é registrar a investigação de forma estruturada, rastreável e reutilizável.
[bookmark: _Toc223958977]Informações do Problema
	Nº do Problema
	Data de Abertura

	
	

	Problema Owner
	Data Limite do RCA

	
	



[bookmark: _Toc223958978]Linha do Tempo dos Eventos
Liste os eventos relevantes em ordem cronológica, começando pelo primeiro sinal de anomalia.
	Data
	Horário
	Evento / Observação

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	






[bookmark: _Toc223958979]Técnica de RCA Utilizada
	Marque a técnica utilizada: ☐ 5 Porquês     ☐ Diagrama de Ishikawa     ☐ Análise de Timeline     ☐ Outra: _______



[bookmark: _Toc223958980]Os 5 Porquês (preencha se aplicável)
	#
	Porquê?
	Resposta

	1
	Por quê?
	

	2
	Por quê?
	

	3
	Por quê?
	

	4
	Por quê?
	

	5
	Por quê?
	



[bookmark: _Toc223958981]Causa Raiz Identificada
	Descreva a causa raiz identificada de forma objetiva:

	



[bookmark: _Toc223958982]Solução Definitiva e Plano de Ação
	Ação de Solução Definitiva
	Responsável
	Prazo

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



[bookmark: _Toc223958983]Lições Aprendidas
	O que pode ser feito de forma proativa para evitar recorrências similares?

	

	RFC necessária?
	Status do Problema

	Sim / Não  —  Nº RFC: ________
	Em investigação / Known Error / Resolvido




[bookmark: _Toc223958984]6. KEDB — Known Error Database
A KEDB é o repositório central de Erros Conhecidos. Ela deve ser acessível ao Service Desk para consulta durante o atendimento de incidentes. Cada registro deve ser atualizado quando a causa raiz evoluir ou a solução definitiva for implementada.

[bookmark: _Toc223958985]Modelo de Registro da KEDB
	ID
	Sintoma(s)
	Causa Raiz
	Solução de Contorno
	Solução Definitiva / Status
	Problema Origem
	Status

	KE-001
	
	
	
	
	
	Aberto / Resolvido

	KE-002
	
	
	
	
	
	Aberto / Resolvido

	KE-003
	
	
	
	
	
	Aberto / Resolvido

	KE-004
	
	
	
	
	
	Aberto / Resolvido

	KE-005
	
	
	
	
	
	Aberto / Resolvido



[bookmark: _Toc223958986]Instruções de Uso da KEDB
1. Antes de abrir um novo incidente, o analista N1 deve consultar a KEDB pelo sintoma relatado
1. Se houver um Known Error correspondente: aplicar a solução de contorno documentada e registrar o ID do Known Error no ticket do incidente
1. Se não houver correspondência: registrar o incidente normalmente e, se recorrente, escalar para abertura de Problema
1. A KEDB deve ser revisada mensalmente pelo Gestor de Problemas para remover registros desatualizados e atualizar status

[bookmark: _Toc223958987]Status possíveis de um registro na KEDB
	Status
	Descrição

	Aberto
	Causa raiz identificada. Solução definitiva ainda não implementada. Solução de contorno disponível.

	Em Andamento
	Solução definitiva em implementação (RFC aprovada e em execução).

	Resolvido
	Solução definitiva implementada. Incidentes relacionados cessaram. Problema encerrado.

	Arquivado
	Obsoleto — tecnologia ou processo descontinuado. Mantido para referência histórica.




[bookmark: _Toc223958988]7. Painel de KPIs — Gestão de Problemas
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 de Problemas.
[bookmark: _Toc223958989]7.1 Indicadores Mensais
	Indicador
	Meta
	Resultado do Mês
	Tendência

	Volume de Problemas abertos
	Referência (sem meta fixa)
	
	↑↓→

	Volume de Problemas encerrados no mês
	Referência
	
	↑↓→

	Taxa de Recorrência de Incidentes (%)
	Redução de 30% em 60 dias
	
	↑↓→

	MTTI — Tempo Médio de Investigação (dias)
	Definir baseline no 1º mês
	
	↑↓→

	Cobertura da KEDB (%)
	≥ 80% dos Problemas abertos
	
	↑↓→

	Problemas encerrados dentro do prazo (%)
	≥ 85%
	
	↑↓→

	Problemas P1 sem RCA documentado
	0
	
	↑↓→

	Problemas reabertos após encerramento (%)
	< 5%
	
	↑↓→



[bookmark: _Toc223958990]7.2 Distribuição de Problemas por Categoria
	Categoria
	Qtd. Abertos
	Qtd. Encerrados
	% do Total
	Observações

	Infraestrutura
	
	
	
	

	Aplicação
	
	
	
	

	Configuração
	
	
	
	

	Processo
	
	
	
	

	Fornecedor
	
	
	
	






[bookmark: _Toc223958991]7.3 Fórmulas de Referência
	Indicador
	Fórmula
	Unidade

	Taxa de Recorrência
	(Incidentes recorrentes no mês ÷ Total de incidentes) × 100
	%

	MTTI
	Soma do tempo de investigação de todos os Problemas ÷ Nº de Problemas investigados
	Dias úteis

	Cobertura da KEDB
	(Problemas com causa raiz documentada na KEDB ÷ Total de Problemas abertos) × 100
	%

	% Encerrados no Prazo
	(Problemas encerrados no prazo ÷ Total de Problemas encerrados no mês) × 100
	%

	Taxa de Reabertura
	(Problemas reabertos ÷ Total de Problemas encerrados) × 100
	%




[bookmark: _Toc223958992]8. Checklist: 30 Dias de Estruturação
Use esta lista para acompanhar o progresso durante a implementação. Marque cada item conforme concluído.
	✓
	Atividade
	Conclusão

	Semana 1 — Diagnóstico

	☐
	Levantar os incidentes dos últimos 90 dias e identificar os mais frequentes
	___/___

	☐
	Agrupar incidentes com o mesmo sintoma ou a mesma origem
	___/___

	☐
	Aplicar Pareto: identificar os 20% de incidentes que geram 70% do volume
	___/___

	☐
	Entrevistar analistas N2/N3: mapear o conhecimento informal sobre causas recorrentes
	___/___

	☐
	Documentar a lista de Problemas candidatos priorizados (pelo menos 3 a 5)
	___/___

	Semana 2 — Estrutura

	☐
	Definir o fluxo do processo de Gestão de Problemas (este template é o ponto de partida)
	___/___

	☐
	Criar a KEDB (adaptar o Modelo da Seção 6 — pode começar como planilha)
	___/___

	☐
	Nomear o Problema Owner para cada Problema candidato identificado na Semana 1
	___/___

	☐
	Validar o processo e o fluxo com a liderança de TI
	___/___

	☐
	Comunicar a equipe sobre o processo e o papel do Service Desk na consulta à KEDB
	___/___

	Semana 3 — Investigação

	☐
	Conduzir o primeiro RCA formal (usar o Template da Seção 5.7)
	___/___

	☐
	Conduzir o segundo e terceiro RCA (máximo 3 na primeira rodada)
	___/___

	☐
	Registrar os Known Errors na KEDB para cada causa raiz identificada
	___/___

	☐
	Abrir RFC para soluções definitivas que exigem mudança no ambiente
	___/___

	☐
	Comunicar Service Desk sobre os Known Errors e as soluções de contorno disponíveis
	___/___

	Semana 4 — Medição e Ajuste

	☐
	Ativar os 3 KPIs principais e registrar o baseline do primeiro mês (Seção 7)
	___/___

	☐
	Realizar a primeira revisão formal do processo com a equipe (30 minutos)
	___/___

	☐
	Documentar o que travou e o que precisa ser ajustado
	___/___

	☐
	Definir cadência de revisão mensal de Problemas e KPIs com a liderança
	___/___

	☐
	Iniciar a abordagem proativa: analisar alertas e tendências antes do próximo ciclo
	___/___




[bookmark: _Toc223958993]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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