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A Problem Management, inserida na macro capability Service Reliability e na camada
Service Excellence do CIO Codex Capability Framework, é crucial para a estabilidade
e eficiéncia dos servicos de TI.



Esta capability foca em identificar e abordar questoes subjacentes que podem afetar a
operac¢ao normal dos negdcios, adotando uma abordagem proativa para eliminar
problemas e contribuir para a exceléncia operacional e satisfagao do cliente.

Entre os conceitos fundamentais da Problem Management estao o Problema de TI, que
se refere a uma condicao desconhecida causadora de um ou mais incidentes, a Causa
Raiz, que € a origem de um problema e necessita identificagdo e eliminacao, e a
Resolucdo de Problemas, que é o processo de investigacao, diagndstico e eliminacao
de problemas para evitar recorréncias.

As caracteristicas desta capability incluem a Andlise Profunda, que envolve analises
aprofundadas para identificar as causas dos problemas, a Eliminacao de Recorréncias,
focada na prevencao de incidentes futuros ao eliminar as causas raizes dos problemas,
a Melhoria Continua, buscando constantemente formas de aprimorar a qualidade e
confiabilidade dos servigos de TI, a Integracao com Incident Management, trabalhando
em conjunto para resolver problemas identificados durante incidentes, e o
Aprendizado Organizacional, contribuindo para o aprimoramento dos processos
através da analise de problemas passados.

O propdsito central da Problem Management é eliminar as causas raizes de falhas,
melhorando assim a qualidade e confiabilidade dos servicos de TI e prevenindo
incidentes futuros.

Esta capability é fundamental para a identificagao e resolugao de problemas
subjacentes que causam incidentes recorrentes ou significativos nos servicos de TI.

Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, a Problem Management visa
atingir objetivos como a Eficiéncia Operacional, identificando e resolvendo problemas
de forma eficaz para reduzir incidentes recorrentes e minimizar o impacto nos
negocios e custos associados, a Inovacgao, utilizando técnicas avangadas de analise de
dados e inteligéncia artificial para detecgao rapida de problemas e falhas, e a
Vantagem Competitiva, fornecendo servicos de TI mais confidveis e com menos
interrupcoes.

Ela também atua na Infraestrutura, analisando e melhorando para eliminar problemas
de desempenho e disponibilidade, na Arquitetura, integrando consideracoes de
resolucao de problemas para garantir estabilidade e escalabilidade, e nos Sistemas,
identificando e solucionando problemas para melhorar a qualidade e eficacia das
aplicacgoes.



No Modelo Operacional, a integragdo continua das praticas de Problem Management
assegura uma abordagem proativa e eficaz na resolucao de problemas.

O impacto da Problem Management nas dimensoes tecnoldgicas é extenso.

Na Infraestrutura, identifica e resolve problemas para melhorar o desempenho e a
disponibilidade.

Na Arquitetura, integra consideragoes de resolucao de problemas para garantir
estabilidade e escalabilidade.

Nos Sistemas, identifica e soluciona problemas para melhorar a qualidade e eficacia
das aplicagoes.

Em Cybersecurity, inclui a analise de possiveis vulnerabilidades.

E no Modelo Operacional, a integracao continua das praticas de Problem Management
assegura uma abordagem proativa e eficaz na resolucao de problemas.

Em suma, a Problem Management é uma capability essencial para qualquer
organizacao que dependa de servigos de TI confidveis.

Ela ndo s6 assegura a identificacao e resolucao eficaz de problemas, mas também
contribui para a resiliéncia organizacional, integrando-se harmoniosamente a outras
capabilities dentro do CIO Codex Capability Framework.
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C I O Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao assumiu um papel
CODEX de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais

diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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