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Texto compilado

PORTARIAN° 80, DE 12 DE ABRIL DE 2016

Estabelece o processo de Gerenciamento de Incidentes no ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagdo e da outras
providéncias.

O DIRETOR-GERAL DA SECRETARIA DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA, no uso de suas atribuicdes regimentais, tendo
em vista as melhores praticas de gerenciamento de servicos de tecnologia da informacao,

RESOLVE:
Art. 1° Estabelecer o processo de Gerenciamento de Incidentes no ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagdo.
Art. 2° Para efeito desta Portaria, considera-se:

| - Gerenciamento de Incidentes - processo cujo propésito é restaurar a operacdo, o mais rapido possivel, e minimizar o impacto
negativo sobre as opera¢des do negdcio, garantindo assim que os melhores niveis de qualidade de servico e disponibilidade
sejam mantidos;

Il - Incidente - uma interrupgdo ndo planejada de um servico de tecnologia da informacao (Tl), ou uma reducdo da qualidade de
um servico de Tl, ou uma falha em um item de configuracdo que ainda ndo tenha impactado um servico de TI.

Art. 3° Definir os seguintes objetivos do processo de Gerenciamento de Incidentes:

| - Assegurar que métodos e procedimentos padronizados sejam usados para pronta resposta, analise, documentagdo,
gerenciamento continuo e reporte eficiente de incidentes;

Il - Aumentar a visibilidade e comunicacdo de incidentes para o negocio e para a equipe de suporte de TI;

[l - Alinhar as atividades de gerenciamento de incidentes e prioridades com as atividades e prioridades do negécio;
IV - Manter a satisfa¢do do usuario com a qualidade dos servicos de Tl.

Art. 4° Estabelecer as politicas para o Gerenciamento de Incidentes:

| - Todos os incidentes serdo registrados na ferramenta de service desk;

Il - Os servidores lotados nos cartorios eleitorais do interior do Estado poderdo, excepcionalmente, registrar chamados atraves
do ramal da Central de Servicos de Tecnologia da Informac¢do e Comunica¢do (CESTIC), quando se tratar de falha no link de
comunicagdo de dados;

[l - Todos os incidentes devem ser classificados e priorizados antes de iniciar o atendimento;

IV - Os usuarios poderao acompanhar o andamento do(s) seu(s) chamado(s) e os chamados dos demais usuarios de sua unidade
através da ferramenta de service desk;

V - Os incidentes serdo resolvidos dentro das escalas de tempo aceitaveis pelo negécio;
VI - Os incidentes serdo priorizados em observancia ao impacto e urgéncia para o negocio;

VIl - Pelo menos trés por cento dos registros de incidentes serdo auditados mensalmente.

Art. 5° Instituir o papel de Dono do Processo de Gerenciamento de Incidentes, o qual sera exercido pelo titular da Coordenadoria
de Suporte e Equipamentos, atribuindo-lhe as seguintes atribuicdes:(Redacdo dada pela Portaria n° 6/2020)

| - Assegurar que o processo seja realizado de acordo com o padrao acordado e documentado e que atenda aos objetivos do
processo;
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Il - Assegurar a criacdo de modelos de incidente com, no minimo, as seguintes informacdes:
1. Passos para resolver o incidente;

2. Tempo necessario para executar cada passo;

3. Lista de responsaveis que poderdo ser envolvidos;

4. Precauc®es a serem tomadas antes de resolver o incidente;

5. Cronogramas e limites para completar a¢Ges;

6. Procedimentos de escalagdo;

7. Qualquer atividade necessaria para preservacao de evidéncia.

[l - Patrocinar, definir a estratégia e assistir o desenho do processo;

IV - Assegurar que a documentagdo do processo esteja disponivel e atualizada;
V - Definir politicas e padrbes a serem empregados no processo;

VI - Auditar periodicamente o processo;

VIl - Comunicar informacdes ou alteragdes no processo;

VIl - Fornecer recursos para suportar as atividades;

IX - Assegurar que o pessoal esteja capacitado para seus papéis no processo;
X - Identificar, realizar e revisar melhorias no processo.

Art. 6° Instituir o papel de Gerente do Processo de Gerenciamento de Incidentes, o qual sera exercido pelo supervisor da Central
de Servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (CESTIC), atribuindo-lhe as seguintes atribuicdes:

| - Realizar o gerenciamento operacional do processo;

Il - Planejar e coordenar todas as atividades do projeto, em conjunto com o Dono do processo;
[l - Assegurar que todas as atividades sejam realizadas conforme requeridas;

IV - Designar pessoas para papéis requeridos;

V - Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

VI - Monitorar e reportar o desempenho do processo e identificar oportunidades de melhoria;
VIl - Realizar melhorias na implementa¢do do processo.

Art. 7° Definir as atividades-chave do processo de gerenciamento de incidentes:

| - Identificagdo do incidente;

Il - Registro do incidente;

[l - Categorizagdo do incidente;

IV - Priorizacdo do incidente;

V - Diagnostico inicial;

VI - Escalada de incidente;

VIl - Investigacdo e diagnéstico;

VIII - Resolugdo e recuperacdo;

IX - Encerramento.

§ 1° A Identificacdo do incidente ocorre quando incidentes sdo detectados pelo gerenciamento de eventos, por chamadas a
Central de Servicos de Tecnologia da Informa¢do e Comunicacao (CESTIC), por registros na ferramenta de service desk ou
diretamente pelo pessoal técnico.

§2° O Registro de incidentes sera realizado, prioritariamente, através da ferramenta de service desk e, excepcionalmente, através
de chamadas a Central de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CESTIC). Todos os incidentes precisam ser
registrados por completo, incluindo data e horario, nUmero Unico, nome da pessoa que o registrou e descri¢cdo do sintoma.

§3° A Categorizacdo do incidente é usada para identificar o tipo de incidente e ajudar a analisar tendéncias.

84° A Priorizagdo do incidente sera feita com base no impacto e urgéncia do mesmo, classificado em alto, médio e baixo,
conforme matriz “impacto x urgéncia”.

§5° O Diagnostico inicial consiste em descobrir a causa do incidente e soluciona-lo através de scripts de atendimento, modelos
de incidente, consulta ao banco de dados de erros conhecidos (BDEC).

86° A Escalada de incidente é a transferéncia do incidente para o nivel de atendimento imediatamente superior a CESTIC para
tentativa de solu¢cdo do mesmo.
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§7° A Investigacdo e Diagnostico sera realizada quando o incidente referir-se a falhas e demandar o envolvimento de mais de
uma equipe para sua solucao.

88° A Resolucdo e recuperagdo é a aplicagdo de uma solugdo a um incidente e a consequente restauragdo do servico. Em
seguida, o incidente é movido para a CESTIC para encerramento.

§9° A atividade de Encerramento corresponde ao encerramento formal do incidente e ocorre apds a sua solucdo e restauragao
do servigo, com a comunicacdo ao usuario, seguida do envio de pesquisa de satisfagdo.

Art. 8° O desempenho do processo de gerenciamento de incidentes sera medido mensalmente com base nos fatores criticos de
sucesso e seus respectivos indicadores de desempenho. Paragrafo Unico: Sdo fatores criticos de sucesso:

| - Resolver incidentes, o mais rapido possivel, minimizando impactos para o negécio;
Il - Manter a qualidade dos servicos de tecnologia da informacao;
[l - Manter a satisfacdo do usudrio com os servicos de tecnologia da informagdo;

IV - Aumentar a visibilidade e comunicacdo dos incidentes para o negocio e pessoal de suporte da area de tecnologia da
informacao;

V - Alinhar as atividades e prioridades do gerenciamento de incidentes com as do negécio.
Art. 9° Esta Portaria entrara em vigor na data de sua publicacdo, ficando revogada a Portaria n.° 232/2014.
Salvador, 12 de abril de 2016.

RAIMUNDO VIEIRA

Diretor-Geral

Este texto ndo substitui o publicado no DJE-TRE-BA, n° 070, de 27/04/2016, p. 7-8.
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