PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA
ASSESSORIA ESPECIAL DO DIRETOR-GERAL

PORTARIA N° 080, DE 12 DE ABRIL DE 2016.

Estabelece o processo de

Gerenciamento de Incidentes no ambito

da Secretaria de Tecnologia da Informacéao
e da outras providéncias.

O DIRETOR-GERAL DA SECRERM DO TRIBUNAL REGIONAL
ELEITORAL DA BAHIA, no uso de suas atribuicOes magintais, tendo em vista as melhores
praticas de gerenciamento de servicos de tecnaliagiaformacao,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer o mss0 de Gerenciamento de Incidentes no ambito da
Secretaria de Tecnologia da Informagéo.

Art. 2° Para efeito desta Portaria, considera-se:

| - Gerenciamento de Incidentes - processo cuyp@sito é restaurar a operagao, o
mais rapido possivel, e minimizar o impacto negatwbre as operacfes do negocio, garantindo
assim que os melhores niveis de qualidade de sexugsponibilidade sejam mantidos;

Il - Incidente - uma int@pcdo nao planejada de um servico de tecnologia da
informacéo (TI), ou uma reducéo da qualidade desenvico de T, ou uma falha em um item
de configuracéo que ainda nédo tenha impactado nntgsele TI.

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

| - Assegurar que métodgeocedimentos padronizados sejam usados parepro
resposta, andlise, documentacao, gerenciamentimgord reporte eficiente de incidentes;
Il - Aumentar a visibilidade e comunicacao de diecites para o negocio e para a
equipe de suporte de TI;
[l - Alinhar as atividaslale gerenciamento de incidentes e prioridades a®m
atividades e prioridades do negécio;
IV - Manter a satisfacédo do usuario com aigade dos servicos de TI.

Art. 4° Estabelecer as politicas para o Gerencitorgin Incidentes:



| - Todos os incidentes serao registrados marfeenta de service desk;

Il - Os servidores lotadwss cartérios eleitorais do interior do Estado guad,
excepcionalmente, registrar chamados através dal danCentral de Servigcos de Tecnologia da
Informacao e Comunicacgéo (CESTIC), quando se tdstdalha no link de comunicacéo de dados;

lll - Todos os incidentesvdm ser classificados e priorizados antes deamii
atendimento;

IV - Os usuarios poderdompanhar o andamento do(s) seu(s) chamado(s) e os
chamados dos demais usuarios de sua unidade al@ai&samenta de service desk;

V - Os incidentes serdoohddos dentro das escalas de tempo aceitaveis pelo
negocio;

VI - Os incidentes seramprados em observancia ao impacto e urgénciagara
negocio;

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

Art. 5° Instituir o paped @ono do Processo de Gerenciamento de Incidentes!
sera exercido pelo titular da Coordenadoria de Sep® Voto Informatizado, atribuindo-lhe as
seguintes atribuigdes:

| - Assegurar que o prooessja realizado de acordo com o padrdo acordado e
documentado e que atenda aos objetivos do processo;
Il - Assegurar a criacaongedelos de incidente com, no minimo, as seguintes
informacoes:
1. Passos para resolver o incidente;
2. Tempo necessario para executar cada passo;
3. Lista de responsaveis que poderao ser envolvidos
4. Precaucdes a serem tomadas antes de resoh@dente;
5. Cronogramas e limites para completar agoes;
6. Procedimentos de escalacao;
7. Qualquer atividade necessaria para preservagauoidéncia.
[l - Patrocinar, definir a estratégia e assistitesenho do processo;
IV - Assegurar que a documental@processo esteja disponivel e atualizada;
V - Definir politicas agrdes a serem empregados no processo;
VI - Auditar periodicamert processo;
VII - Comunicar informagdeu alteracées no processo;
VIl - Fornecer recursaa@ suportar as atividades;
IX - Assegurar que 0 pessoal estejaciggdo para seus papeéis no processo;
X - Identificar, realizarevisar melhorias no processo.

Art. 6° Instituir o papel de Gerente do Processdsdeenciamento de Incidentes, o
qual sera exercido pelo supervisor da Central devic@s de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacgéo (CESTIC), atribuindo-lhe as seguinteisuacoes:

| - Realizar o gerenciamoensperacional do processo;
Il - Planejar e coordetatas as atividades do projeto, em conjunto conommolRio

processo;
lIl - Assegurar que todas as atividagkgam realizadas conforme requeridas;
IV - Designar pessoas fmpéis requeridos;
V - Gerenciar recursosbafidos ao processo;
VI - Monitorar e reportar estmpenho do processo e identificar oportunidagles d
melhoria;

VIl - Realizar melhoriaa implementacéo do processo.



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

| - Identificacdo do incidente;

Il - Registro do incidente;

lll - Categorizacgéo do incidente;
IV - Priorizacéo do incidente;

V - Diagndstico inicial;

VI - Escalada de incidente;

VIl - Investigacéo e diagnostico;
VIII - Resolucao e recuperacao;
IX - Encerramento.

8§ 1° A lIdentificagdo do incidenteorre quando incidentes sdo detectados pelo
gerenciamento de eventos, por chamadas a Centri@klécos de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo (CESTIC), por registros na ferrameetaatvice desk ou diretamente pelo pessoal
técnico.

8 2° 0O Registro de incidentea sealizado, prioritariamente, através da ferramee
service desk e, excepcionalmente, através de clam@adCentral de Servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (CESTIC). Todos os in¢eeprecisam ser registrados por completo,
incluindo data e horario, nimero Unico, nome da@esue o registrou e descricdo do sintoma.

83° A Categorizagdo do incidentgséda para identificar o tipo de incidente e ajada
analisar tendéncias.

84° A Priorizagdo do incidente stida com base no impacto e urgéncia do mesmo,
classificado em alto, médio e baixo, conforme mdtmpacto x urgéncia”.

85° O Diagndstico inicial consigim descobrir a causa do incidente e soluciona-lo
através de scripts de atendimento, modelos deentgd consulta ao banco de dados de erros
conhecidos (BDEC).

86° A Escalada de incidente é msfexéncia do incidente para o nivel de atendimento
imediatamente superior & CESTIC para tentativaotleedo do mesmao.

87° A Investigagdo e Diagnostiecasrealizada quando o incidente referir-se a $aéha
demandar o envolvimento de mais de uma equipesparaolucao.

88° A Resolugéo e recuperacdo &leeagdo de uma solugdo a um incidente e a
consequente restauracdo do servico. Em seguidacidente é movido para a CESTIC para
encerramento.

89° A atividade de Encerramento gpoede ao encerramento formal do incidente e
ocorre apos a sua solucdo e restauracdo do secagba comunicacdo ao usuario, seguida do
envio de pesquisa de satisfacao.

Art. 8 O desempenho do processo deengiamento de incidentes sera medido
mensalmente com base nos fatores criticos de sucesseus respectivos indicadores de
desempenho.

Paragrafo Unico: S&o fatores critide sucesso:

| - Resolver incidentes, 0 mais rapido passiminimizando impactos para o0 nhegdcio;

Il - Manter a qualidade dos servigdedecnologia da informacéo;

[ll - Manter a satisfacdo do usud@am os servicos de tecnologia da informacao;

IV - Aumentar a visibilidade e comeagdo dos incidentes para o0 negocio e pessoal de
suporte da érea de tecnologia da informacdo;

V - Alinhar as atividades e prioridad® gerenciamento de incidentes com as do negocio.



Art. 9° Esta Portaria entrar4 em vigor na dataudepsiblicacdo, ficando revogada a
Portaria n.° 232/2014.

Salvador, 12 de abril de 2016.

RAIMUNDO VIEIRA
Diretor-Geral



