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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE

PORTARIA N° 201/2019 - GP

Dispée sobre a gestdo dos servigcos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao - TIC, no ambito da Justica
Eleitoral do Rio Grande do Norte.

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

CONSIDERANDO os objetivos estratégicos “Prover solugdes efetivas de
TIC”, “Promover a adogdo de padrdes tecnolégicos, a interoperabilidade e a integragao dos
sistemas” e “Primar pela satisfacdo dos usuarios de TIC” visando a padronizagdo
tecnolégica, com base no MNI (Modelo Nacional de Interoperabilidade) e demais boas
praticas, e garantir a melhoria da satisfacdo dos usuarios internos e externos, estabelecido
no Plano Estratégico de Tecnologia da Informacdo (PETIC) - 2016/2020, instituido pela
Resolugao n® 03/2016 do TRE/RN.

CONSIDERANDO a necessidade de adotar as boas praticas da biblioteca
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), referéncia técnica mundial para o
gerenciamento de servigos de tecnologia da informacgao;

CONSIDERANDO a importancia da Tecnologia da Informacéo nos processos
de trabalho da Justica Eleitoral do Rio Grande do Norte e a necessidade de aprimoramento
de seu sistema de governanca,

RESOLVE:

Art. 1° Instituir o Sistema de Gestdo dos Servicos de Tecnologia da
Informagédo e Comunicagao, que se constitui, inicialmente, dos seguintes processos:

|. Gerenciamento de Catalogo de Servicos de TIC;

Il. Gerenciamento de Configuragao e de Ativo de Servico de TIC;

[ll. Gerenciamento de Mudancas de TIC ;

IV. Gerenciamento de Liberagdo e Implantacdo de TIC;

V. Gerenciamento de Requisi¢des de Servigos de TIC;

VI. Gerenciamento de Incidente de TIC;

VII. Gerenciamento de Problema de TIC;

VIll.Gerenciamento de Controle de Acesso Légico;

IX. Gerenciamento dos Acordos de Nivel de Servigos Essenciais de TIC;

X. Monitoramento e Aferigdo dos Acordos Nivel de Servigcos Essenciais de
TIC;

XI. Gerenciamento da Central de Servicos de TIC
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Art. 2° Para os efeitos desta portaria aplicam-se as seguintes definicbes dos
processos :

| — O processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos de TIC tem como
objetivo fornecer uma unica fonte consistente de informagdes sobre todos os servigos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, com garantia de integridade, fornecendo
detalhes de cada servicoe componentes e, concomitantemente, dando a visdo geral dos
processos e sistemas envolvidos.

Il — O processo Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servigo de TIC
tem a fungao de identificar e definir os componentes que fazem parte de um servigo de TlI,
bem como registrar e informar o estado desses componentes e das solicitagdes de mudanca
a eles associados. Adicionalmente, verifica se os dados relacionados foram todos fornecidos
e se estdao corretos, proporcionando o suporte necessario para a boa consecu¢do dos
objetivos dos demais processos da ITIL.

[l = O processo Gerenciamento de Mudancas de TIC, que trata da adigao,
modificagdo ou remogao autorizada de um servico, é responsavel por garantir que métodos
e procedimentos padronizados sejam usados para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas
as mudangas na infraestrutura e desenvolvimento de Tl de maneira eficiente, a fim de
minimizar o impacto relacionado aos servigos e aos clientes.

IV — O processo Gerenciamento de Liberagdo e Implantacdo de TIC é
responsavel por garantir que os métodos e procedimentos padronizados sejam usados para
planejar, agendar e controlar a construgdo, teste e implantacao de liberacées, para entregar
novas funcionalidades requeridas pelo negocio, protegendo a integridade dos servigos
existentes.

V — O processo Gerenciamento de Requisicbes de Servicos de TIC é
responsavel por planejar e controlar, com base nas boas praticas preconizadas pela ITIL, as
atividades que garantam o atendimento de requisicées de servigos de TIC, no tempo e na
forma definidos pelo respectivo Catalogo de servicos.

VI — O processo Gerenciamento de Incidente de TIC é responsavel por
planejar e controlar, com base nas boas praticas preconizadas pela ITIL, as atividades que
garantam o restabelecimento do servigo 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 servico.

VIl = O processo Gerenciamento de Problema de TIC é responséavel por
planejar e controlar o ciclo de vida de todos os problemas, desde sua identificagao inicial até
sua eventual remogéo, passando pela investigagdo e documentagdo. Busca a causa raiz
dos incidentes, documenta e comunica erros conhecidos e inicia acdes para melhorar ou
corrigir a situacédo. Aplica-se tanto a problemas que estdo causando ou ja causaram
incidentes (gestéao reativa de problemas) quanto a problemas potenciais que poderdo causar
impactos no futuro se ndo forem diagnosticados e tratados a tempo (gestdo proativa de
problemas).

VIIl = O processo Gerenciamento de Acesso Légico é um conjunto de
procedimentos, recursos e meios utilizados com a finalidade de supervisionar, conceder,
ajustar ou restringir o acesso aos ativos de informagao aos usuarios com base nas politicas |
e acdes definidas no gerenciamento de seguranca da informacéo.

IX — Os processos de Gerenciamento de Acordo de Niveis de Servico
Essenciais de TIC e Monitoramento e Afericdo dos Acordos Nivel de Servigos Essenciais de
TIC consistem em planejar, controlar, monitorar e aferir os acordos de niveis de servicos
assumidos pelos prestadores de servicos de TIC perante os usuarios.

X - O processo de Gerenciamento da Central de Servigos de TIC consiste em
planejar e controlar o funcionamento de unidade funcional formada por um nimero dedicado
de recursos responsaveis por lidar com atividades variadas, normalmente feitas via telefone,
interface web ou por meio de ferramentas de monitoragdo, onde o objetivo principal é
fornecer um ponto unico de contato entre os usuarios e os servicos oferecidos.



Art. 3°. Os processos do Sistema de Gestao dos Servigos de Tecnologia da
Informagdao e Comunicagao terdo gestores indicados pelo Secretario de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao, tendo como atribuicdo manter, acompanhar, avaliar e melhorar
de forma continua os servicos.

Art. 4° Institui a Central de Servicos de TIC, vinculada a Coordenadoria de
Infraestrutura Tecnoldgica, responsavel pelo suporte aos processos do Sistema de Gestao
de Servicos de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao.

§ 1° A Central de Servigos de TIC cabera atender as solicitagdes de 1° nivel
requeridas pelas diversas areas do Tribunal e acompanhar as ocorréncias até o
encerramento.

§ 2° Nas atividades da area de Tecnologia da Informacéo, todos os incidentes
e requisicdes deverao ser registrados, através de abertura de chamados em sistema
especifico.

§ 3° Todos os usuarios internos da Justica Eleitoral do Rio Grande do Norte
terdo acesso a Central de Servicos de TIC.

Art. 5° Instituir o Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo que compreende todos os servigos ativos que podem ser oferecidos aos
atuais e futuros clientes da organizagéo, conforme anexo | desta Portaria.

§1° A Central de Servicos de TIC cabera a realizagdao de atividades com
vistas a solugdo de incidentes e ao atendimento de requisicbes relativas aos servicos
oferecidos no Catalogo de Servigos de TIC.

§ 2° Eventuais ajustes no Catalogo de Servigos de TIC serdo analisados e
validados previamente pelo Comité Executivo de TIC (CETIC) com posterior publica¢édo de
versao atualizada no site internet deste Regional.

Art. 6°. O detalhamento dos processos listados no Art. 1° sera descrito em ato
normativo especifico.

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

Natal, 24 de setembro de 2019.
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