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

PORTARIA N° 079, DE 12 DE ABRIL DE 2016.

Estabelece o processo de
Gerenciamento de Problemas
e da outras providéncias.

O DIRETOR GERAL DA SECRETARIA DO TRIBUNAL REGIONAL

ELEITORAL DA BAHIA , no uso de suas atribuicdes regimentais, tendovieta as
melhores praticas de gerenciamento de servigcoscdelbgia da informacao,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer o processo de Gerenciamento de Prabler@ambito da

Secretaria de Tecnologia da Informacéao.

Problemas:

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

| - Gerenciamento de Problemas — processo cujoopitapé gerenciar o ciclo

de vida de todos os problemas.

Il - Problema - é causa de um ou mais incidentes;

[ll - Erro conhecido - é um problema que possuiseataiz e solucdo de
contorno documentadas;

IV - Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDECumébanco de dados que
contém todos os registros de erros conhecidos.

Art. 3° Definir os seguintes objetivos do processo de Gamerento de
| - Prevenir problemas e incidentes resultantesnia& ocorréncia,

Il - Eliminar incidentes recorrentes;

[l - Minimizar o impacto de incidentes que nao podser prevenidos.

Art. 4° Estabelecer as politicas para o GerenciamentoatdePras:

| - Todo incidente que ndo possuir sua causa dentificada através do

processo de Gerenciamento de Incidentes deve timajaente gerar um
registro de problema;



Il - O(s) registro(s) de incidente(s) que acarrgem) na abertura de um
registro de problema deve(m) ser associado(s)@stme do problema até que
0 mesmo seja fechado. No caso da aplicacdo de olnede de contorno
aceitavel pelo usuario, o registro de incidenté sarcerrado e o registro de
problema continuara aberto até a definicdo se hawarndo uma solucdo
definitiva para o0 mesmo;

lll - Os incidentes recorrentes deverdo ser virdngaao(s) Problema(s) aberto
na ferramenta;

IV - Todos os Problemas identificados deveréo egistrados na ferramenta;

V - Poderéo ser registrados problemas provindaosai@entes ou sem vinculos
com incidentes, como os resultantes da gestaoiyaah problemas;

VI - Problemas que exigirem mudanca em um itemotiguracéo devem ser
resolvidos mediante uma requisi¢édo de mudancga;

VII - Erros conhecidos devem ser registrados no 8BEBanco de Dados de
Erros Conhecidos;

VIII - Informacdes atualizadas sobre erros conhexice resolucdes de
problemas devem ser fornecidas ao processo decigareanto de incidentes e
requisicoes de servicos;

IX - A eficacia da resolugdo do problema deve semnitorada, analisada
criticamente e reportada.

Art. 5° Instituir o papel de Dono do Processo de Gerencitorge Problemas,
o qual sera exercido pelo titular da CoordenaddeaSuporte e Voto Informatizado, e
atribuir-lhe as seguintes competéncias:

| - Assegurar que 0 processo € realizado de acaydoo padrdo acordado e
documentado e que atende aos objetivos do processo;

Il - Assegurar a criacdo de modelos de problemas;

[l - Patrocinar, definir a estratégia e assistitesenho do processo;

IV - Assegurar que a documentacao do processasg@nivel e atualizada;
V - Definir politicas e padrdes para serem empregax processo;

VI - Auditar periodicamente 0 processo;

VII - Comunicar informacgdes ou alteracbes no preces

VIII - Fornecer recursos para suportar as atividade

IX - Assegurar que o pessoal esta capacitado pasampéis no processo;
X - ldentificar, realizar e revisar melhorias nog#sso.

Art. 6° Instituir o papel de Gerente do Processo de Geammito de
Problemas, o qual serd exercido pelo Chefe da Sk@dendimento a Secretaria (SESEC),
no que tange aos problemas relacionados a infudestrde Tl da sede do TRE-BA e pelo
Chefe da Secdo de Atendimento ao Cartérios El&tof8ECAE), no que tange aos
problemas relacionados a infraestrutura de Tl dagd@ios Eleitorais, atribuindo-lhes as
seguintes competéncias:

| - Realizar o gerenciamento operacional do praxess

Il - Planejar e coordenar todas as atividades d@far, em conjunto com o
Dono do processo;

[ll - Assegurar que todas as atividades sao retdzaonforme requeridas;
IV - Designar pessoas para papéis requeridos;

V - Gerenciar recursos atribuidos ao processo;



VI - Monitorar e reportar o desempenho do processoidentificar
oportunidades de melhoria;

VII - Realizar melhorias na implementagcao do preoes

VIII - Tomar deciséo de buscar ou ndo uma solugimitiva para o problema.

Art. 7° Definir atividades-chave do processo de Gerencisors Problemas:

| - Deteccéo de problema;

Il - Registro de problema;

[l - Classificacdo de problema,;

IV - Priorizacao de problema;

V - Investigacédo e diagnostico de problema;
VI - Descoberta de solugao de contorno;

VII - Criacao de registro de erro conhecido;
VIII - Solugao de problema;

IX - Encerramento de problema.

81° A atividade de Detecgéo de problema consistdéeteccao da causa de um
ou mais incidentes e na realizacdo de atividadesndp a melhoria da qualidade de um
servico.

82° O Registro de problema visa ao registro porptetn de todos os detalhes
do problema.

83° A Categorizacdo de problema € usada parafidant tipo de problema e
ajudar a analisar tendéncias.

84° A Priorizagdo de problema sera feita com basenpacto e urgéncia do
mesmo, classificado em alto, médio e baixo, condommatriz “impacto x urgéncia”.

85° A Investigacdo e diagndstico de problema tem glgjetivo tentar
identificar a causa raiz de um incidente.

86° A Descoberta de solucdo de contorno visa difibagao de solugéo para
os incidentes causados por problemas.

87° A Criagdo de registro de erro conhecido ézad# para permitir a solugcao
mais rapida de novos incidentes com mesma causa.

88° A Solucéo de problema consiste na remocgaowgacaiz dos incidentes.

89° O Encerramento de problema é o encerrament@falo problema apos a
aplicacdo da resolugéo final.

Art. 8° O desempenho do processo de gerenciamento de mpaxbleera
medido mensalmente como base nos fatores critegs@esso e seus respectivos indicadores
de desempenho.

Paragrafo Unico: Sao fatores criticos de sucesso:

| - Minimizar o impacto para o negocio de erros gée podem ser evitados;

Il - Manter a qualidade dos servigos de tecnoldgianformacéo por meio da
eliminacao de incidentes recorrentes;

lll - Fornecer de forma geral qualidade e profisaismo nas atividades de
tratamento de problemas e manter a confianca daciegobre as habilidades
de TI.

Art. 9° Esta Portaria entrara em vigor na data de sua qagélo, ficando
revogada a Portaria n.° 230/2014.



Salvador, 12 de abril de 2016.

RAIMUNDO VIEIRA
Diretor-Geral



