PORTARIA-DTIC - 22026
Cadigo de validacédo: 7B925EB61F
(relativo ao Processo 82622026 )

Institui a Politica de Gerenciamento de Problemas de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC) no
ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranhao.
O DIRETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAQAO E COMUNICAQAO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO, no
uso de suas atribui¢des legais e regimentais,
CONSIDERANDO a Resolucao n° 370, de 28 de janeiro de 2021, do Conselho Nacional de Justi¢ca, que estabelece a Estratégia Nacional
de Tecnologia da Informagéo e Comunicacéo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD);

CONSIDERANDO os frameworks ITIL v4 (Information Technology Infrastructure Library) e COBIT 2019 (Control Objectives for
Information and Related Technologies), que estabelecem boas préaticas de governanca e gestéo de TIC;
CONSIDERANDO as normas internacionais ISO/IEC 38500 e ISO/IEC 20000, que estabelecem, respectivamente, principios

de governanca corporativa da tecnologia da informacéo e requisitos para o sistema de gestéo de servigos de TIC;
CONSIDERANDO a norma NBRISO/IEC38500 que estabelece a governanca de TIC para organizagao, bem como as orientaces e
principios para aplicagdo de sistemas de gestéo de servicos;

CONSIDERANDO a Portaria-DTIC n° 12, de 16 de dezembro de 2025, que instituiu o processo de trabalho 'Gerenciar problemas da area
de TIC' no ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o (PIJMA);

CONSIDERANDO a Portaria-DTIC n° 11, de 16 de dezembro de 2025, que instituiu o processo de trabalho 'Gerenciar incidentes da area
de TIC' no ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranhédo (PJMA);

CONSIDERANDO a Portaria-DTIC n° 16, de 16 de dezembro de 2025, que instituiu o processo de trabalho 'Gerenciar disponibilidade da
area de TIC' no ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranhao (PIJMA);

CONSIDERANDO a Portaria-GP n° 1067, de 05 de agosto de 2025, que instituiu o processo de trabalho 'Gerenciar mudanga, liberacao e
implantagdo da area de TIC' no ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o (PJMA);

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer praticas padronizadas e sistematizadas para identificacdo, andlise e tratamento de
causas-raiz de incidentes que impactem os servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéo (TIC),

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSIQ()ES GERAIS

Art. 1° Instituir a Politica de Gerenciamento de Problemas de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) do Poder Judiciario do
Estado do Maranhao (PJMA).

Paragrafo Unico. Esta Politica tem por finalidade disciplinar o ciclo de vida dos problemas relacionados aos servigos de TIC, com o
propésito de:

| — prevenir a ocorréncia e a recorréncia de incidentes;

Il — identificar, analisar e eliminar causas-raiz de falhas nos servicos de TIC;

Il — promover agdes proativas voltadas a melhoria continua dos servigos; e

IV — reduzir impactos adversos de incidentes inevitaveis sobre as atividades institucionais.

Art. 2° Esta Politica aplica-se a todos os servidores e servidoras, colaboradores e colaboradoras, e terceirizados e terceirizadas que atuem,
direta ou indiretamente, no tratamento de problemas nos ambientes computacionais e nos servigos de TIC do PIMA.

Art. 3° Para os fins desta Politica, considera-se problema a condi¢édo subjacente, conhecida ou desconhecida, que constitui uma causa raiz
ou potencial causa raiz de um ou mais incidentes, demandando analise técnica, investigacao e tratamento definitivo para sua eliminacao ou
mitigacéao.

§ 1° O problema distingue-se do incidente por ndo se limitar a restauracéo imediata do servico afetado, exigindo a identificagdo, a anélise e
o tratamento da causa subjacente que originou ou possa originar incidentes.

§ 2° Caracteriza-se igualmente como problema qualquer falha, comportamento andémalo ou situagdo identificada nos ambientes
computacionais ou nos servigos de TIC que possa resultar na ocorréncia ou recorréncia de incidentes.

§ 3° A identificacdo de problemas podera ocorrer:

| — de forma reativa, a partir da analise de incidentes registrados e recorrentes; ou

Il — de forma proativa, por meio de atividades de monitoramento, analise de tendéncias, auditorias, revisées técnicas, avaliagbes de
capacidade, disponibilidade ou outras ag6es preventivas.

Art. 4° Nao se enquadram como problema, para fins desta Politica:

| — incidentes isolados, sem recorréncia ou indicios de causa subjacente;

Il — solicitagdes de servigo ou requisicdes de mudanga que ndo decorram de falhas ou erros em ativos, sistemas ou processos de TIC;

Ill — indisponibilidades planejadas, previamente autorizadas e comunicadas, decorrentes de manutencéo, atualizacdo ou implantagdo de
mudancgas;

IV — eventos ou alertas que, apds andlise técnica, ndo apresentem impacto relevante ou relagdo com falhas nos servigos de TIC.

CAPITULO Il
DOS CONCEITOS

Art. 5° Para os fins desta Politica, aplicam-se os seguintes conceitos, alinhados as melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM - IT Service Management) e da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informag&o (ITIL - Information Technology
Infrastructure Library):

| — abordagem proativa: pratica de identificar, analisar e resolver problemas, vulnerabilidades e riscos de servigos de Tl antes que eles
causem incidentes ou impactos aos USUArios;

Il — abordagem reativa: Analisa a causa raiz de incidentes que ja ocorreram, geralmente buscando eliminar a causa de incidentes
recorrentes ou graves (erros conhecidos);

Il — andlise de causa-raiz (Root Cause Analysis — RCA): método estruturado utilizado para identificar as causas fundamentais de falhas,
incidentes ou problemas;

IV — Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC): repositério utilizado para armazenar os registros de configuracédo
durante todo o ciclo de vida dos ativos e itens de configuragéo;
V — Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC): local onde se documentam os erros ja corrigidos e as solugbes paliativas. Parte
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integrante da base de conhecimento;
VI — disponibilidade: capacidade de um servico de TIC ou item de configuracdo de executar sua fungdo conforme acordado, quando
necessario. E influenciada por fatores como confiabilidade, capacidade, desempenho, seguranca e carga de trabalho;
VII — ferramenta de ITSM (Information Technology Service Management): solu¢éo tecnoldgica que automatiza e apoia 0s processos de
gerenciamento de servicos de TIC, conforme as praticas recomendadas pela ITIL. Essas ferramentas possibilitam o registro, o
acompanhamento, o controle e a andlise de incidentes, requisicdes, problemas, mudangas, ativos e configuracdes, promovendo a
padronizagéo, a rastreabilidade e a melhoria continua da gestéo dos servigos prestados pela area de TIC;
VIIl — gerenciamento de problemas de TIC: processo da ITIL responséavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas, que tem
como principal objetivo identificar e propor solugdes para a causa raiz de um ou mais incidentes;
IX —incidente: Uma interrupgdo nao planejada de um servigo ou uma redugdo na qualidade de um servico;
X — Information Technology Infrastructure Library (ITIL): conjunto de boas praticas reconhecido internacionalmente para o gerenciamento de
servigos de TIC;
Xl — problema de TIC: condi¢do subjacente, conhecida ou desconhecida, que constitui a causa raiz ou a causa potencial de um ou mais
incidentes;
XII — servico de TIC: qualquer ferramenta ou mecanismo fornecido pela area de TIC para a execugdo das tarefas dos usuarios; e
Xl — solugdo de contorno: técnica utilizada para tratar o incidente sem, necessariamente, eliminar a causa raiz.
CAPITULO IlI
DOS PRINCIPIOS
Art. 7° Os principios a seguir sdo de observancia obrigatéria por todos e todas da &area de tecnologia da informacéo e comunicagao:
| — causa-raiz: foco na identificacé@o e eliminagdo das causas fundamentais que originam incidentes e falhas;
Il — prevencao e atuacao proativa: adogao de acdes proativas que evitem a recorréncia de incidentes e reduzam a probabilidade de novas
ocorréncias;
Il — rastreabilidade e transparéncia das informag6es: manutencdo de registros completos e auditaveis de todas as etapas do processo de
gerenciamento de problemas;
IV — melhoria continua: utilizacdo dos resultados obtidos no tratamento de problemas para promover o aperfeicoamento constante dos
servigos e processos de TIC; e
V — conhecimento e documentacdo estruturada: promocgdo do registro estruturado das informagdes, solucdes e licdes aprendidas,
assegurando a consolidagdo da base de conhecimento institucional, o0 compartilhamento de boas préaticas e o suporte a tomada de deciséo.
CAPITULO IV
DO PROCESSO DE TRABALHO “GERENCIAR PROBLEMAS DA AREA DE TIC”
Art. 8° O Processo de Trabalho “Gerenciar Problemas da Area de TIC” é de execucdo obrigatéria sempre que identificada a necessidade

de investigacdo de possivel problema no ambiente computacional, conforme Portaria-DTIC n° 12, de 16 de dezembro de 2025,

gue instituiu o processo de trabalho “Gerenciar problemas da area de TIC".
Paragrafo Gnico. O Processo de Trabalho “Gerenciar Problemas da Area de TIC” tem por objetivo padronizar, registrar e documentar as
atividades relacionadas as abordagens proativa e reativa do gerenciamento de problemas de TIC, assegurando uniformidade,
rastreabilidade e a melhoria continua das a¢des executadas.
Art. 9° O possivel problema deve ser submetido a andlise inicial, com a finalidade de avaliar sua pertinéncia e impacto, podendo ser aceito
ou cancelado, mediante justificativa formal devidamente registrada.
Art. 10. Os problemas aceitos devem ser priorizados, considerando, no minimo, o impacto, a urgéncia e 0s riscos ao ambiente
computacional.
Art. 11. A investigacdo do problema deve ser conduzida de forma estruturada e documentada, utilizando, sempre que aplicavel, bases
institucionais e fontes técnicas, tais como:
| — registros de incidentes;
Il — base de conhecimento;
IIl — Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC);
IV — logs de monitoramento; e
V — demais informag0@es técnicas relevantes.
Art. 12. Identificada a causa raiz do problema, deve ser avaliada a necessidade de implementacéo de mudanga no ambiente de TIC.
§ 1° Quando a solucdo definitiva do problema demandar alteracdo no ambiente de TIC, o problema deve ser encaminhado ao Processo de
Gerenciamento de Mudanga, Liberacéo e Implantagdo de TIC, observadas as regras, fluxos e aprovacdes aplicaveis.
§ 2° Quando a solucao definitiva ndo demandar mudancga formal no ambiente de TIC, sua implementacao pode ocorrer diretamente, desde
que devidamente registrada e avaliada quanto a sua eficacia.
Art. 13. O encerramento do problema somente ocorre quando houver evidéncia de que a causa raiz foi eliminada ou controlada de forma
definitiva.
CAPITULO V
DO PROBLEMA
Art. 14. Todo possivel problema identificado no ambiente computacional deve ser obrigatoriamente registrado na ferramenta de gestéo de
servigos de TIC (ITSM).
§ 1° Na abordagem proativa, todo problema ou causa potencial identificada deve ser registrada, independentemente da existéncia de
incidentes associados.
§ 2° Na abordagem reativa, o registro do problema deve estar obrigatoriamente vinculado aos incidentes que apresentem comportamento
de erro semelhante, assegurando rastreabilidade e controle.
Art. 15. Apds a implementacao da solugdo de TIC, seja ela definitiva ou de contorno, recomenda-se o registro das ligbes aprendidas e da
solugdo adotada no Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC), com vistas a melhoria continua do Processo de Gerenciamento de
Problemas da Area de TIC.
CAPITULO VI
DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES
Art. 16. As responsabilidades no processo de gerenciamento de problemas de TIC ficam assim distribuidas:
| - requerente:
a) identificar e registrar o possivel problema na ferramenta ITSM.
Il — grupo solucionador (Terceiro nivel de Atendimento - N3):
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a) analisar a sugestdo de problema registrada no sistema corporativo de gestdo de servicos de TIC (ITSM), avaliando sua pertinéncia e
enquadramento no Processo de Gerenciamento de Problemas;
b) decidir quanto a aceitacdo ou cancelamento do problema, registrando, em caso de cancelamento, a devida justificativa no sistema, com
ciéncia automética ao requisitante;
c) priorizar os problemas aceitos, observando os critérios de impacto, urgéncia e riscos ao ambiente computacional;
d) conduzir a investigagdo do problema de forma estruturada, visando a identificacdo da causa raiz, utilizando, sempre que aplicavel,
registros de incidentes, Base de Conhecimento, Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC), logs de monitoramento e demais fontes
técnicas disponiveis;
e) revisar e reavaliar a solu¢éo proposta sempre que a causa raiz ndo for identificada ou quando a solu¢do adotada néo se mostrar eficaz;
f) avaliar a necessidade de implementacé@o de mudanga no ambiente de TIC para a solug¢éo definitiva do problema;
g) encaminhar o problema ao Processo de Gerenciamento de Mudanga, Liberacdo e Implantagdo de TIC, quando a solugédo definitiva
demandar alteragdo no ambiente de TIC, acompanhando sua execugéo até a concluséo;
h) implementar a solucdo definitiva diretamente, quando ndo houver necessidade de mudanca formal, assegurando o devido registro e
controle;
i) avaliar a eficacia da solugéo aplicada, verificando a eliminagdo ou o controle definitivo da causa raiz;
j) registrar a solucéo definitiva e as informacdes relevantes no Banco de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) e demais bases institucionais
aplicaveis;
k) encerrar o problema no sistema ITSM somente quando eliminada a causa raiz; e
I) monitorar proativamente o Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC, por meio do acompanhamento de indicadores, analises de
tendéncias e correlagdo com incidentes registrados.
CAPITULO VII

DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 17. A Diretoria de Tecnologia da Informagé@o e Comunicac¢édo deve garantir que os contratos de servigos de TIC firmados com terceiros
contenham clausula expressa de obrigatoriedade de cumprimento integral desta Politica por parte das contratadas, especialmente fabricas
de software responsaveis pela manutencéo e desenvolvimento de sistemas para o PIMA.
Paragrafo Unico. O disposto no caput deste artigo aplica-se também aos contratos vigentes em andamento na data de publicacao desta
Politica que tratem de terceirizagdo ou de fabrica de software, devendo ser realizado aditamento contratual sempre que juridicamente
possivel e tecnicamente adequado.
Art. 18. O aprimoramento continuo do processo de gerenciamento de problemas de TIC se dard pela andlise de indicadores de
desempenho, de ligbes aprendidas e, principalmente, pelas contribuicbes das areas envolvidas.
Art. 19. A Diretoria de Tecnologia de Informagédo e Comunicagao do PIJMA podera propor atualizag6es desta Politica ao Comité de Gestao
de TIC para fins de apreciagédo e aprovagao.
Art. 20. Esta Politica entra em vigor na data de sua publicacéo.
Dé-se ciéncia. Publique-se.

CLAUDIO HENRIQUE CARNEIRO SAMPAIO
Diretor de Tecnologia da Informag&o e Comunicacao
Diretoria de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo
Matricula 99176
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