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AR GABPRES
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NO'RTEL

PORTARIA N° 194/2019 - GP

Institui o processo Gerenciamento de
Incidentes de TIC, no dmbito do Tribunal
Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte.

O DESEMBARGADOR-PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL
ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE, no uso das atribuicbes que lhe sdo
conferidas pelo artigo 20, inciso XIX, da Resolugao n° 09/2012 - TRE/RN,

CONSIDERANDO a implantacao, pelo Tribunal, de praticas que
favorecem a gestéo da tecnologia da informacao;

CONSIDERANDO o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagéo (PETIC) - 2016/2020 DO TRE-RN (Anexo “A” da Resolugdo TRE/RN
N° 003/2016), que delineia o direcionamento da atuac&o institucional;

CONSIDERANDO a Resolugdo n° 211/2015 do CNJ, que institui a
Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Poder
Judiciario (ENTIC-JUD);

CONSIDERANDO a instituicao da Gestao dos Servicos de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagéo, objeto do Processo Administrativo Eletronico - PAE
n°® 7672/2019;

CONSIDERANDO, ainda, que a modelagem do processo foi valida na
reunido do Comité Executivo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo em
26.10.2016, sendo revisado sem alteragcdo em 09.08.2019:

CONSIDERANDO, por fim, o que consta no Processo Administrativo
Eletrénico n°® 9177/2019,

RESOLVE: [

Art. 1° Instituir o processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC que}
€ responsavel por planejar e controlar, com base nas boas praticas preconizadas
pela ITIL, as atividades que garantam o restabelecimento do servico prestado pela
area de TIC o mais rapido possivel, minimizando o impacto negativo no
funcionamento do negécio, no tempo e na forma definidos pelo respectivo Catalogo
de servigo de TIC, nos termos dos Anexos | e Il, fluxo e manual, partes integrantes
desta Portaria.



Art. 2° Para os efeitos desse ato aplicam-se as seguintes definigdes:

| - Tecnologia da Informagdao e Comunicagao (TIC): ativo estratégico
que suporta processos institucionais por meio da conjuga¢ao de recursos, processos
de trabalho e técnicas que sao utilizadas para obter, processar, armazenar, fazer
uso e disseminar informacdes.

Il - Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao:
compreende todos os servigos de TIC ativos que podem ser oferecidos aos atuais e
futuros clientes da organizacao.

lll — Incidente: Uma interrupgdo nao planejada de um servigo de Tl ou
uma redugao da qualidade de um servigo de TI. A falha de um item de configuragao
que ainda nao afetou o servigo também & um incidente como, por exemplo, a falha
em um disco de um conjunto espelhado.

IV — Central de Servigos: Unidade de gerenciamento de incidentes, de
requisicoes de servigos e também de comunicagdo com os usuarios, constituindo-se
no unico ponto de contato entre estes e o provedor de servigos.

V — Usuario: Quem se utiliza dos servigos de tecnologia da informacgao
€ comunicagao, responsavel por abrir o chamado na Central de Servigos e fornecer
as informagdes requeridas durante o atendimento de incidente.

VI — Suporte: Equipe técnica envolvida na resolugdo de incidentes ou
no atendimento de requisicdes de servigo. Os grupos de suporte sdo divididos em
niveis, sendo que cada nivel contém especialistas com maiores habilidades, mais
tempo ou outros recursos definidos no Catalogo de Servico para cada servigo
oferecido pela Secretaria de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo do TRE/RN.

VIl — Item de configuragdo: Qualquer componente ou outro ativo de
servigo (computador, impressora, sistema, disco etc.) que precise ser gerenciado de
forma a entregar um servigo de TI.

VIII - Gestor de Incidentes: Recebe os incidentes submetidos a
escalada hierarquica para providéncias, produzindo informagdes gerenciais, fazendo
recomendagdes de melhoria, gerenciando o trabalho das equipes envolvidas na
resolugao do incidente, realizando intervengées, dentre outras providéncias. /(

Art. 3° O desenho do processo e manual serdo publicados na area de
transparéncia na pagina da internet do TRE-RN.

Art. 4° O processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC sera revisto
anualmente ou quando necessario.

Art. 5° O Gerente de Incidentes de TIC da Justica Eleitoral do Rio do
Grande do Norte é o Chefe da Secdo de Acesso Remoto da Coordenadoria de
Infraestrutura Tecnoldgica.



Art. 6° A Gestao do Processo de trabalho a que se refere o art. 1° sera
realizada pela Coordenadoria de Infraestrutura Tecnoloégica.

Art. 7° A presente Portaria entra em vigor na data de sua publicacgao.

Natal, 13 de setembro de 2019.
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