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Passo 1: Analisar tendências de incidentes

▪ Gerar relatórios semanais dos incidentes
registrados na ferramenta de ITSM

▪ Analisar os incidentes reincidentes

▪ Indicar aqueles que não tem causa raiz
identificada

Passo 2: Identificar  um risco que um 
incidente pode gerar ou alavancar

▪ Levantar o tipo de risco:

A. Continuidade do serviço,

B. Sobrecarga para as equipes
solucionadoras

C. Sobrecarga para a equipe do
Service Desk

D. Insatisfação do usuário

Passo 3: Abrir ticket de problema

▪ Registrar o problema na ferramenta de ITSM

▪ Associar os incidentes relacionados

▪ Atribuir a(s) equipe(s) solucionador(s)
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Passo 1: Indicar a priorização da tratativa 
do(s) problema(s)

▪ Encaminhar aos responsáveis pelos serviços
afetados a relação de problemas priorizados
para tratativa com base nos riscos que os
incidentes geram

Passo 2: Análise e investigação do(s) 
problema(s)

▪ Levantar hipóteses para a ocorrência dos
incidentes

▪ Analisar causas inter-relacionadas de
incidentes

Passo 3: Abrir ticket de problema

▪ Registrar o problema na ferramenta de ITSM

▪ Associar os incidentes relacionados

▪ Atribuir a(s) equipe(s) solucionador(s)
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Passo 1: Identificar soluções permanentes 
em potencial 

▪ Abrir requisição de mudança na ferramenta
de ITSM para implementar a solução

Passo 2: Convocar reuniões semanais 
para reavaliar erros conhecidos que 
não foram solucionados ou tratados

▪ Demandar às equipe(s) responsável(s)
pelos serviços afetados que retomem as
análises dos tickets relativos a problemas
que ainda estão pendentes

Passo 3: Manter o processo de revisão e 
evolução das soluções de contorno já 
estabelecidas

▪ Zelar pela atualização da base de
conhecimento (KB) da ferramenta de ITSM
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email@fazenda.rj.gov.br


