
Incident & Crisis
Management

A Incident & Crisis Management, situada na macro capability Service Reliability e na
camada Service Excellence do CIO Codex Capability Framework, é fundamental para
manter a confiabilidade dos serviços de TI e proteger os interesses da organização em



situações adversas.

Esta capability é vital para assegurar uma resposta rápida e eficaz, minimizando
perdas e garantindo a continuidade das operações, contribuindo significativamente
para a resiliência do negócio.

Os conceitos chave da Incident & Crisis Management incluem o Incidente de TI, que se
refere a qualquer evento não planejado que cause ou possa causar uma interrupção
nos serviços de TI.

A Crisis Management lida com situações mais graves, que ameaçam a operação
normal do negócio e exigem ação imediata.

A Comunicação de Crise é essencial, envolvendo a comunicação transparente e eficaz
com todas as partes interessadas durante uma crise.

Características distintas desta capability incluem uma Rápida Resposta, priorizando a
resposta imediata a incidentes e crises para minimizar o impacto nos negócios.

A Coordenação de Equipes multifuncionais é essencial para lidar com incidentes e
crises de forma eficiente.

A Análise Pós-Incidente é realizada após a resolução para compreender as causas e
implementar medidas preventivas.

A Prevenção de Recorrências é alcançada aprendendo com incidentes anteriores e
implementando melhorias contínuas.

Planos de Continuidade de Negócios são desenvolvidos e alinhados com a capability
para garantir resiliência em caso de crises.

O propósito central da Incident & Crisis Management é garantir uma resposta eficaz a
incidentes, minimizando o impacto nos negócios e restaurando os serviços o mais
rápido possível.

Esta capability também visa à coordenação eficiente de equipes, à comunicação eficaz
com stakeholders e à análise pós-incidente para prevenir recorrências.

Dentro do CIO Codex Capability Framework, os objetivos da Incident & Crisis
Management incluem garantir a Eficiência Operacional, proporcionando uma resposta
rápida e eficaz a incidentes, minimizando o tempo de inatividade e os custos



associados.

A Inovação é impulsionada pela adoção de melhores práticas e tecnologias para
melhorar a capacidade de resposta.

A Vantagem Competitiva é fortalecida ao manter a continuidade dos serviços em face
de incidentes críticos.

A Infraestrutura de TI é coordenada para restauração rápida em caso de incidentes ou
crises.

A Arquitetura de TI é projetada para integrar considerações de gestão de incidentes e
crises, garantindo resiliência.

A minimização do impacto de incidentes nos Sistemas de TI é crucial, e o Modelo
Operacional integra a gestão de incidentes e crises aos processos operacionais,
assegurando uma resposta organizada e coordenada.

O impacto da Incident & Crisis Management nas dimensões tecnológicas é
abrangente.

A Infraestrutura de TI é coordenada para uma rápida recuperação em caso de
incidentes ou crises.

A Arquitetura de TI integra considerações de resiliência, garantindo a continuidade
dos serviços.

A minimização do impacto de incidentes nos Sistemas de TI é essencial.

Em Cybersecurity, a gestão eficaz de incidentes é vital para lidar com ameaças de
maneira adequada.

O Modelo Operacional integra a gestão de incidentes e crises, garantindo uma
resposta organizada e coordenada.

Em síntese, a Incident & Crisis Management é uma capability crucial para qualquer
organização que dependa de serviços de TI confiáveis.

Ela não apenas assegura uma resposta eficaz a incidentes, mas também contribui para
a resiliência organizacional, integrando-se harmoniosamente a outras capabilities
dentro do CIO Codex Capability Framework.



CIO Codex
Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informação assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuação. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propósito de oferecer uma visão integrada dos conceitos de uma área
de tecnologia pronta para a era digital.


