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● Nesta etapa, realiza

● Nesta etapa, os dados coletados s

● Eventos do tipo informativo s

● Alertas indicam condiç



● Eventos classificados como exceç

● Nesta etapa, o evento é formalmente registrado no 

● Esta etapa utiliza uma matriz para cruzar impacto e 

● Com base na criticidade atribuída, o evento é direcionado 

● Eventos de baixa prioridade s

● Eventos com prioridade média s



● Eventos críticos seguem fluxo emergencial com execuç

● Com base nas características do evento, é feita a 

● Eventos tratados como incidentes seguem protocolo de 

● Eventos recorrentes ou com causas desconhecidas s

● A abertura do chamado formaliza o atendimento 

● Nesta etapa, aplica



● A violaç

● Com base nas evid

● Se a aç

● A equipe executa a aç

● As informaç



● Nesta etapa, o evento é formalmente registrado no 



● Nesta etapa, o analista seleciona qual ativo de TI será 



● Esta etapa consiste na coleta de dados operacionais e 

● É retornado as informaç

● Esta etapa é acionada quando, após análise técnica 

● Esta etapa é acionada quando, após análise técnica 



● Nesta etapa, realiza



● Com base nas evid

● Nesta etapa ocorre a análise formal da proposta de 

● Atualizam



● Executa





● O processo é acionado sem intervenç
● Recebe o relatório com dados de alerta/aviso ou violaç

● O incidente é classificado de acordo com a sua 



● Recebe dados da Base de Conhecimento e de Dados do 

● Caso seja obrigatório a autorizaç

● Caso contrário, a aç

● Caso o serviço esteja em operaç

● Caso o serviço n

● É atualizado o Banco de Dados e encaminhado para 

● É comunicado os 
● Caso a aç

● O fluxo de Gerenciamento de Problema é invocado para 
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≤ 20%) ≤ 40%) 

≤ 60%) ≤ 80%) ≤ 100%) 
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