
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE
COGESTIC - COMITE GESTOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

ATA DE REUNIÃO Nº 13 / 2022

2. Objetivo

Reunião Ordinária do Comitê Gestor de Tecnologia da Informação e Eleiçoes - COGESTIC

Seq Descrição

3. Itens da pauta

1
COINF - Apresentação - Minuta da norma Segurança de Implantação de Sistemas Seguros: definição de prazo

2 COSIS - Apresentação da Modelagem do Processo de Implantação de Sistemas Seguros

3 Apresentação da revisão das análises de riscos dos processos da COSIS e da COINF

4 Apresentação dos indicadores do PDTIC, referente ao 1º trimestre 2022

5 Disponibilização do sistema de Agendamento (Grupo 02 de Segurança)

6 Plano de Gestão de Riscos de TIC

7 Atualização do Plano de Demandas Internas de TIC 2022 (Versão 3.0)

8 Certificados digitais para residentes de TI

9 Migração de usuários - ELO_ODIN_03: acompanhamento (PAE 39842022)

4. Participações

Nome Setor de atuação Assinatura

OSMAR FERNANDES DE OLIVEIRA JUNIOR COSIS

CARLOS MAGNO DO ROZARIO CAMARA COINF

ANA KARLA TOMAZ COSTA GAPSTIE

JUSSARA DE GOIS BORBA MELO DINIZ GAPSTIE

TYRONNE DANTAS DE MEDEIROS ZE002

MONICA PAIM VEPPO DOS SANTOS GAPSTIE

5. Itens de discussão

Seq Descrição ResponsáveisData

1. Identificação da Reunião

Data Responsável

30/06/2022 CARLOS MAGNO DO ROZARIO CAMARA
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE

5. Itens de discussão

Seq Descrição ResponsáveisData

1

1. Apresentação - Minuta da norma de
Implantação e Gestão de Sistemas
com foco na Segurança da Informação

- Carlos Magno informou que a norma
está sendo minutada e aguarda a
aprovação da modelagem do processo
de Implantação de Sistemas Seguros,
reaprazada a apresentação para
próximo COGESTIC, previsto para
13.07.2022, para se reunir com a
equipe e concluir a norma, precisando
para isso duas semanas após a
finalização da modelagem do processo.

OSMAR FERNANDES,
CARLOS MAGNO

30/06/2022

2

2. Apresentação da Modelagem do
Processo de Implantação de Sistemas
Seguros
- Foi reaprazado a apresentação para o
próximo COGESTIC, previsto para
13.07.2022.

OSMAR FERNANDES,
CARLOS MAGNO

30/06/2022
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE

5. Itens de discussão

Seq Descrição ResponsáveisData

3

3.Apresentação da revisão das
análises de riscos dos processos da
COSIS, COINF e COELE
- Osmar (COSIS) apresentou a revisão
da análise de riscos do processo
"Solicitação de Demanda de Sistema",
que foi aprovado pelos integrantes do
COGESTIC, de acordo com o Anexo I.
- Tyronne (COELE) informou que o
processo "Atividades da SSAE no
Rezoneamento" não será revisado,
pois não foi possível testar as
respostas aos riscos a serem
implantadas, em razão de não ter
ocorrido novo processo de
Rezoneamento das Zonas Eleitorais. 
- Então, foi solicitado a Tyronne
(COELE) enviar os artefatos
atualizados, com controle de versão,
para que sejam juntados ao PAE
6844/2020.
- Carlos Magno (COINF) apresentou a
análise do processo de Gerenciamento
de Incidentes, que foi aprovado,
conforme Anexo II.
- Ainda, informou que será enviado até
amanhã os artefatos atualizados dos
processos Gerenciamento de
Incidentes de TIC e Gerenciamento de
Cópias de Segurança (backup) e de

OSMAR FERNANDES,
TYRONNE DANTAS,

CARLOS MAGNO
30/06/2022
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE

5. Itens de discussão

Seq Descrição ResponsáveisData

3
restauração de dados, que não precisa
de revisão.

OSMAR FERNANDES,
TYRONNE DANTAS,

CARLOS MAGNO
30/06/2022

4

4. Apresentação dos indicadores do PDTIC, referente ao 1º
trimestre 2022
- Foram apresentadas as medições dos indicadores da COINF e
COSIS.
- As medições do primeiro trimestre (Janeiro a Março/2022) foram
aprovadas, conforme Anexo III desta Ata.

OSMAR FERNANDES,
TYRONNE DANTAS,

CARLOS MAGNO
30/06/2022

5

5. Disponibilização do sistema de
Agendamento (Grupo 02 de
Segurança)
- As adptações já foram realizadas pela
SDS/COSIS, mas em razão do
fechamento do cadastro eleitoral, o
sistema de agendamento não está
sendo usado.
- Foi ressaltado por Carlos Magno, que
será necessário realizar novas
atualizações na reabertura do cadastro,
para novas atualizações antes de ser
disponibilizado o sistema.

CARLOS MAGNO30/06/2022

6

6. Plano de Gestão de Riscos de TIC
- Foi deliberado que será criado uma lista de prioridade de
atividades, em razão da alta demanda.
- Só após a classificação de prioridade e criticidade das
pendências, é que será definida nova data para validação do Plano
de Gestão de Riscos de TIC.

OSMAR FERNANDES,
CARLOS MAGNO

30/06/2022

7

7. Certificados digitais para residentes de TI
- Diante da necessidade de emissão de certificado digital para os
residentes que irão desenvolver a melhoria do Sistema PAE, foi
pautada a discussão para definir como seria gerado uma matrícula
do TRE-RN para os residentes, uma vez que eles só possuem a
matrícula da UFRN.
- Assim, foi deliberado pelos participantes do Comitê Gestor de
TIC, que o gabinete da STIE deve entrar em contato com a
empresa Soluti para saber quais campos são obrigatórios para
emitir certificados.

OSMAR FERNANDES,
CARLOS MAGNO

30/06/2022
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO NORTE

8. Observações

Sem observações.

5. Itens de discussão

Seq Descrição ResponsáveisData

8

8.Migração de usuários - ELO_ODIN_03: acompanhamento (PAE
39842022)
- Considerando que o acesso ao Sistema Elo só poderá ser
realizado através do ODIN 03, foi pautado nesta reunião para
registro das providências já realizadas.
- Em relação ao usuários que acessam o Sistema Elo pelo ODIN,
Tyrrone informou que a SSAE já concluiu as atividades de
migração para o ODIN 03.
- Já em relação a exclusão dos usuários que acessam o Sistema
Elo pelo Sistema Operacional SYS, Carlos Magno ficou de verificar
se a SRI/COINF concluir a exclusão dos usuários.

CARLOS MAGNO30/06/2022

9
9. Atualização do Plano de Demandas Internas de TIC
- Foi reaprazado a apresentação pelos coordenadores para o
próximo COGESTIC, previsto para 13.07.2022

OSMAR FERNANDES,
TYRONNE DANTAS,

CARLOS MAGNO
30/06/2022

Seq Descrição Data limite Responsáveis

6. Pendências

1
COINF - Apresentação - Minuta da norma de Implantação e
Gestão de Sistemas com foco na Segurança da Informação

27/07/2022 CARLOS MAGNO

2
Os coordenadores devem enviar os artefatos com o controle de
versão da revisão da análise de riscos dos processos de suas
unidades respectivas.

30/06/2022
OSMAR FERNANDES,

CARLOS MAGNO,
TYRONNE DANTAS

3
GAPSTIE - entrar em contato com a Soluti para verificar quais são
os campos obrigatórios para emissão do certificado digital. 01/07/2022 JUSSARA DE GOIS

4
COINF, COSIS e COELE - atualizar o Plano de Demandas
Internas de TIC para apresentar no próximo COGESTIC previsto
para 13.07.2022.

13/07/2022
OSMAR FERNANDES,

CARLOS MAGNO,
TYRONNE DANTAS

Nenhum participante ausente registrado

7. Ausências e substituições

Secretária ou Secretário

9. Fechamento da ata

Data

30/06/2022 ANA KARLA TOMAZ COSTA

30/06/2022 JUSSARA DE GOIS BORBA MELO DINIZ

30/06/2022 MONICA PAIM VEPPO DOS SANTOS
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à:+&)-+).(/0"
.+/(-%6&
b)C)>)C)b)c
De6(>"E

f(8([6#)")#(/0" 4J+,+)-")<K*7LMN

DCEDWE.+6&(]6#

6̂%/8+/)(50"##+8"/)5"

*&65")-+)g+$65-6/

M58+#56/H

Y9+#60("56&.+[(/8#")(50"##+8")-"
X%+)9#+0(/6)/+#
6&8+#6-"=)0"5,"#$+
-+0(-(-")56)#+%5(G"
-")4<YhLM4H

Y)*&65")-+)g+$65-6/)M58+#56/
6̂%/86-")5G")0"##+/9"5-+)6")X%+
,"#6)+/8(9%&6-")9+&")4<YhLM4H

h6&(-6#)")*&65")-+)g+$65-6/)M58+#56/)6̂%/86-"
0"$)")7+0#+8'#(")-+)LMN)658+/)-+)/%6)9%Z&(06FG"
56)M58#65+8H
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à:+&)-+).(/0"
M5+#+58+
b)c)>)C)b)d
De6(>"E
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APRESENTAÇÃO

O Gerenciamento de Incidentes,  conforme descrito na ITIL,  é  o processo cujo propósito é

restaurar  a  operação normal  do serviço  o  mais  rápido possível  de  modo a minimizar  o  impacto

adverso nas operações de negócio, garan�ndo que os níveis acordados de qualidade do serviço sejam

man�dos. A operação normal do serviço é definida como a operação de serviço dentro dos limites

estabelecidos no ANS (Acordo de Nível de Serviço). Com isso, o gerenciamento de incidentes visa

contribuir para melhorar a sa�sfação dos usuários com a qualidade dos serviços de TI.

Um incidente é qualquer evento que cause ou possa causar uma interrupção ou uma redução

da  qualidade do serviço  prestado.  Incidentes  podem ser  reportados  à  Central  de  Serviços  pelos

usuários,  pelo próprio pessoal da TI ou, automa�camente, pelas ferramentas  de monitoramento.

Alguns exemplos de incidentes são: falta de acesso à Internet, problemas de hardware ou problemas

de  impressão.  É  importante  diferenciar  incidentes  de requisições  de serviços,  já  que ambos  são

reportados à Central de Serviços. Requisição de serviço é uma requisição formal de um usuário por

algo a ser fornecido, por exemplo, uma requisição de informações ou aconselhamento, solicitações

para  redefinir  uma  senha  ou  para  instalar  uma  estação  de  trabalho  para  um  novo  usuário.  As

requisições de serviço são gerenciadas pelo processo de cumprimento de requisição. Por fim, vale

ressaltar que não faz parte do escopo do gerenciamento de incidentes inves�gar a causa raiz dos

incidentes (isso faz parte do escopo do gerenciamento de problemas). O obje�vo do gerenciamento

de incidentes é restaurar a operação do serviço o mais rápido possível. Para tanto, deverá u�lizar as

soluções de contorno disponíveis na base de erros conhecidos.
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Declaração de Ape�te a Risco: Processo: Gestão de TIC:  10.1.8 Gerenciamento de
Incidentes de TIC

Após a aplicação do Modelo de Gestão de Riscos estabelecido pela Resolução Nº 17/2017,

conforme as disposições do “Manual do Processo de Gestão de Riscos da Jus�ça Eleitoral do Rio

Grande do Norte”,  nos  cinco atores  do “Processo:  10.1.8  Gerenciamento de Incidentes  de TIC”,

restaram iden�ficados, avaliados e tratados 26 (vinte e seis) riscos, vinculados às 26 (vinte e seis)

a�vidades do referido processo. Todos os riscos iden�ficados foram classificados como operacionais.

Ator do Processo
Quan�dade de A�vida-

des
Quan�dade de Riscos

Iden�ficados
Nível de Risco Residual das

A�vidades (Média)(*)

Equipe de Serviço – 1º Nível de Atendimento 
(Central de Serviços)

16 15 7,73

Equipe de Serviço – 2º Nível de Atendimento 4 4 8

Equipe de Serviço – 3º Nível de Atendimento 4 4 8

Gerente de Incidentes 1 2 8

Equipe de Serviço – Incidente Grave 1 1 8

Total Geral / Média Geral 26 26 7,94

(*) cálculo baseado na soma dos níveis de riscos residuais dividindo-se pela soma da quan�dade de riscos de cada raia.

Majoritariamente, o Nível  de Risco Residual das a�vidades do processo restou classificado

como baixo conforme tabela anterior. Em termos da média das a�vidades verificou-se um resultado

de 7,94 pontos, classificando o conjunto das a�vidades do processo com um nível baixo de riscos.

Assim,  a  fixação  do  nível  de  Ape�te  a  Risco  que  orienta  a  execução  das  a�vidades  e  a

manutenção do nível  de  riscos  declarado pelos  responsáveis,  refle�ndo  a  eficácia  da Gestão  de

Riscos, ou seja, o alcance dos resultados planejados.

Ape�te a Risco

Processo Nível de Risco

10.1.8 Gerenciamento de Incidentes de TIC Baixo (7,94 pontos)

Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022
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Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Processo de Gestão de Riscos da Jus�ça Eleitoral do Rio Grande do Norte

2. Estabelecimento do Contexto

2.1  Iden�ficação do Processo

Processo de Gestão de TIC: 10.1.8 Gerenciamento de Incidentes de TIC

Responsável: Chefe da SSI – Denilson Bastos da Silva

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos:

III. Macroprocesso: Suporte

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)

10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC

2.2  Obje�vos do processo

O processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC na Jus�ça Eleitoral do Rio Grande do Norte

foi incluído no Catálogo de Processos da STIC, através da ação/projeto de elaboração de proposta

desse catálogo no Plano Diretor de Tecnologia da Informação e Comunicação de 2016/2017. Para

subsidiar  a confecção deste catálogo, foi  considerada, inicialmente, a Cadeia de Valor do TRE-RN

(ins�tuída por meio da Portaria nº 250/2015 – GP), estando a Gestão de Tecnologia da Informação e

Comunicação classificada como um Macroprocesso de Suporte.

O Gerenciamento de Incidente  “foca na restauração de falhas  de serviços,  o  mais  rápido

possível,  para  os  usuários,  de  forma  a  minimizar  o  impacto  no  negócio,  a�vidade  que  inclui  a

detecção  e  registro  dos  incidentes,  classificação  e  suporte  inicial,  inves�gação  e  diagnós�co,

resolução e recuperação, acompanhamento e monitoramento do atendimento de incidente até seu

fechamento.  O Incidente  é  qualquer  evento que não é  parte do serviço  acordado,  muitas  vezes

interrompendo,  e  ocasionalmente,  reduzindo  um  serviço.  Eles  também  incluem  os  eventos

reportados pelos clientes (usuários de TIC), que sejam abertos via Central de Serviços de TIC ou de

outra forma (telefone, sistema de bate-papo, e-mail, etc)” (definição dada pela ITIL, versão 3).

A  Informa�on Technology Infrastructure Library – ITIL é  um framework para as “melhores

prá�cas” de Gerenciamento de Serviços de TIC. A ITIL oferece uma abordagem sistemá�ca para a

entrega de serviços de TIC com qualidade (definição dada pela ITIL, versão 3).
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O  mapeamento  realizado  detalha  as  a�vidades  de  cada  unidade  funcional  que  atua  no

processo, dentro de cada etapa do diagrama acima, de modo a permi�r a iden�ficação dos pontos

frágeis que são passíveis de riscos, visando à aplicação do Processo de Gestão de Riscos.

Já numa análise dos fatores crí�cos para o sucesso deste processo, assim entendidos aqueles

documentos (entregas) cuja qualidade interfere diretamente no sucesso da contratação/aquisição,

ou seja, na obtenção do objeto correspondente a necessidade que iniciou o processo, iden�fica-se os

seguintes fatores: (1) Estudos Técnicos Preliminares, (2) Termo de Referência ou Projeto Básico, (3)

Edital e (4) a correta iden�ficação da disponibilidade orçamentária.
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ANÁLISE DO CONTEXTO
Quadro Resumo

Processo: Gerenciamento de Incidentes de TIC

� Obje�vos e Metas:

� Está alinhada às necessidades de negócio e requisitos tecnológicos.

� Necessidade de alcance dos seguintes obje�vos estratégicos, elencados no: 

� Plano Estratégico da Jus�ça Eleitoral do RN 2016-2020 (PEJERN): 

� Aprimorar a infraestrutura, a gestão e a governança de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) – Obje�vo Estratégico
nº 09 (nove). 

� Plano Estratégico de Tecnologia da Informação e Comunicação 2016-2020 (PETIC):

� Prover soluções efe�vas de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) – Obje�vo Estratégico nº 02 (dois).

� Primar pela sa�sfação dos usuários de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) – Obje�vo Estratégico nº 06 (seis).

Legislação e normas associadas:

� Cons�tuição Federal (Art. 37, inciso XXI);

� Lei nº 8.666/1993 e alterações;

� Lei nº 10.520/2002 e alterações;

� Decreto nº 10.024, de 23 de setembro de 2019;

� Portaria Nº 220/2015-GP/TRE-RN;

� Revisão da Portaria Nº 220/2015-GP (Revisão da Portaria nº 220/2015-GP – PAE nº 3867/2019); e

� Portaria Nº 104/2014-GP.

� Instrução Norma�va nº 04, de 12 de novembro de 2010 – SLTI – Nova Instrução Norma�va para contratações de Soluções de
Tecnologia da Informação e Manual de Contratação de Soluções de Tecnologia da Informação – Dispõe sobre o processo de
contratação de Soluções de Tecnologia da Informação pelos órgãos integrantes do Sistema de Administração dos Recursos de
Informação e Informá�ca (SISP) do Poder Execu�vo Federal.

� Acórdão 667/05 – TCU – Determinações quanto à insuficiência de servidores do quadro para execução dos serviços.

Sistemas u�lizados:

� Processo Administra�vo Eletrônico – PAE (TRE-RN);

� Sistema de Gerenciamento de Serviço de TI – GLPI

Partes interessadas:

� Internas (Seção de Suporte e Segurança da Informação e demais unidades do TRE-RN.
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2.3 Iden�ficar os elementos relevantes para o alcance dos obje�vos/resultados (atores envolvidos 
no processo)

O processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC na Jus�ça Eleitoral do Rio Grande do Norte

está  ramificado  num conjunto  que  vai  desde  o  “Processo  licitatório:  fase  interna”,  aí  incluído  o

“Planejamento  da  Contratação”,  a  “Gestão  de  contratos  administra�vos”,  processos  que  se

ramificam até o nível das a�vidades nas unidades responsáveis,  conforme detalhamento a seguir

demonstrado:

MATRIZ RACI

Processo Organizacional: Gerenciamento de Incidentes de TIC.

Responsável: Data: 31/10/2019.

Papel(raias)

Responsabilidade (a�vidades)
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 d
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te
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01. Categorizar R/I

02. Priorizar R/I

03. Encaminhar para o Gerente de 
Incidentes

R/I/C A/I

04. Comparar com os incidentes 
armazenados

R/C

05. Comparar com os incidentes abertos R/C

06. Vincular ao primeiro chamado R/C/I I I I I

07. Realizar o diagnós�co inicial R

08. Solucionar R

09. Atualizar o registro do incidente R/I

10. Sobrestar o chamado principal R/I

11.  Abrir chamadouro e encaminhar para o
2º nível de atendimento

R/I A

12. Inves�gar e Diagnos�car R/I C

13. Resolver e Recuperar R/I

14.  Encerrar o chamadouro R/I

15. Encaminhar para o 3º nível de 
atendimento

R/I A

16. Encaminhar para o Gerenciamento de 
Problema

R

17. Acompanhar todas as solicitações dos 
usuários

I R

18. Informar a evolução do atendimento 
para o usuário

R

19. Incidente Grave R

Legenda

R – Responsável É quem executa a a�vidade efe�vamente.

A – Aprovador É quem aprova ou valida formalmente a a�vidade ou produto dela resultante.

C – Consultado É quem gera uma informação que agrega valor para execução de uma a�vidade ou quem apoia à sua execução.

I – Informado É quem precisa ser no�ficado do resultado da a�vidade.
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3. Enumerar o conjunto de critérios mais importantes para analisar e avaliar os níveis de risco: escalas de

probabilidade; escalas de consequências ou impactos; como será determinado se o nível de risco é tole-

rável ou aceitável e se novas ações de tratamento são necessárias, isto é, diretrizes para priorização e

tratamento de riscos.

O Processo de Gestão de Riscos aprovado pela Resolução Nº 17/2017-TRE/RN estabelece a

Matriz de Riscos com as escalas de probabilidade e impacto, os critérios de avaliação da frequência

(análise quan�ta�va) e os critérios de avaliação qualita�va dos riscos por eventos, as classes de risco

e  os  critérios  de  priorização.  Todos  os  atores,  conceitos  e  procedimentos  estão  detalhados  no

“Manual do Processo de Gestão de Riscos da Jus�ça Eleitoral  do Rio Grande do Norte”,  anexo à

referida resolução.

Outras diretrizes que forem estabelecidas pelo Comitê de Gestão de Riscos, caso impactem na

análise desenvolvida, poderão implicar a revisão dos documentos das etapas da gestão de riscos

aplicadas ao presente processo, sendo devidamente registradas as circunstâncias e as alterações.
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Anexo I.1 – Equipe de Serviço – 1º Nível de Atendimento (Central de Serviços)

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Responsável:

Chefia da SSI, Denilson Bastos da Silva
Aprovação:

Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022
Vigência:

02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação
Versão:

1.1

Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Data: 28/04/2022 Unidade: SSI Gestor de Riscos: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco Causa(s) Classe(s)

Avaliação Riscos Inerentes
Categoria de
Priorização

Consequência(s) Tratamento

Avaliação Riscos residuais
Categoria de
Priorização

Plano de
Con�ngência

Área
Funcional

Responsável
Proprietário do Risco

Impacto Probabilidade
Nível de Risco

(IxP)
Impacto Probabilidade

Nível de Risco
(IxP)

(1) Definição ou ajuste 
incorreto da categoria 
dos incidentes

(1) Falta de 
conhecimento 
sobre a 
dis�nção de 
cada categoria
(2) Ausência 
de 
documentação
das categorias
(3) Falta de 
conhecimento 
sobre quais 
�pos de 
serviços 
existentes no 
Catálogo de 
Serviços
(4) Falta de 
conhecimento 
sobre o �po de
item de 
configuração 
afetado no 
incidente 
(hardware / 
soVware)
(5) Falta de 
atenção do 
operador

Operacional Médio
(6)

Média
(6)

36 Alto (1) Possível 
abertura do 
chamado com erro 
na categorização 
do incidente, 
gerando a 
necessidade de 
ajuste no chamado
(2) Possível 
abertura de 
chamado com erro 
de �pos de 
serviços gerando a 
necessidade de 
ajuste no chamado
(3) Possível 
abertura de 
chamado com erro 
sobre o �po de 
item de 
configuração 
afetado no 
incidente hardware
/soVware gerando 
a necessidade de 
ajuste no chamado

Mi�gar/Eliminar
o Risco 

Baixo
 (4)

Baixa 
(4)

16 Médio Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(2) Priorização 
incorreta

(1) Ausência 
de matriz de 
impacto x 
urgência pré-
definida no 
catálogo de 
serviços
(2) Falta de 
conhecimento 
sobre o �po de
item de 
configuração 
afetado no 
incidente 
(hardware/soV
ware)

Operacional Baixo
(4)

Baixa
(4)

16 Médio (1) Possível 
abertura de 
chamado com erro 
ou ausência de 
priorização 
gerando a 
necessidade de 
ajuste no chamado
(2) Possível 
abertura de 
chamado com erro 
sobre o �po de 
item de 
configuração 
afetado no 
incidente hardware

Mi�gar o Risco Baixo
(4)

Muito Baixa
(2)

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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(3) Ausência 
de tempo 
requerido para
a resolução 
definido no 
catálogo de 
serviços
(4) Falta de 
atenção do 
operador

/ soVware

(3) Não atendimento 
de incidente grave

(1) O incidente
não foi 
iden�ficado 
(classificado) 
como grave 
(mais alta 
prioridade)
(2) O incidente
grave não foi 
encaminhado 
para o Gerente
de Incidentes
(3) Não estava 
estabelecida 
uma equipe 
separada para 
lidar com 
incidentes 
graves
(3) Gerente de 
Incidentes não 
tem o perfil 
adequado
(4) O Gerente 
de Problemas 
não foi 
envolvido para
auxiliar na 
resolução 
quando foi 
necessário
(5) Gerente de 
Problemas não
tem o perfil 
adequado
(6) Não 
atualizar a 
equipe de 
serviço 
responsável 
pelo suporte 
de 1º nível
de 
atendimento 
(Central de 
Serviços) 
através dos 
registros de 

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado por erro 
na classificação 
“como grave” e, 
consequentemente
, o não 
encaminhamento à
equipe de 
incidentes graves
(2) Falta de 
comunicação sobre
o andamento do 
chamado entre 
equipe de suporte 
e usuários 
(feedback)

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixo
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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todas
As a�vidades 
de forma que 
os usuários 
também 
possam ser
atualizados.

(4) Aumento de tempo
de atendimento

(1) Não é feita 
a comparação 
do incidente 
atual com os já
encerrados
(2) Não é feita 
consulta para 
iden�ficar se o 
incidente atual
está 
relacionado a 
um problema 
existente
(3) Não é feita 
consulta para 
iden�ficar se 
há uma 
solução de 
contorno 
conhecida 
(erros 
conhecidos)
(4) Não 
registrar a 
informação 
sobre a 
existência de 
incidente já 
aberto 
(pendente)
(5) Não 
informar ao 
usuário que a 
solicitação será
atendida 
através do 
chamado 
aberto 
anteriormente 
e não encerrar 
o chamado
(6) Não 
atualizar o 
registro no 
chamado atual
informando 
sobre a 
abertura de 
novo chamado
para a mesma 
solicitação e, 

Operacional Baixo
(4)

Baixa
(4)

16 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado por não 
ter sido realizada a 
comparação com 
os chamados já 
existentes e não 
ter sido realizada 
nenhuma solução 
de contorno para 
resolução do 
chamado com base
nos registros da 
base de 
conhecimento.
(2) Falha na 
atualização na base
de conhecimento
(3) Falta de 
comunicação sobre
o andamento do 
chamado entre 
equipe de suporte 
e usuários 
(feedback)

Mi�gar/Eliminar
o Risco

Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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caso 
necessário, 
não 
acrescentar as 
informações 
adicionais e/ou
relevantes 
descritas no 
novo chamado
para o 
chamado 
aberto 
(pendente)

(5) Atender ao mesmo 
incidente mais de uma
vez

(1) Não é feita 
a comparação 
do incidente 
atual com os já
abertos 
(pendentes) 
através de 
consulta aos 
dados 
armazenados 
na base de 
dados, de 
forma a 
verificar a 
existência de 
mesmo(s) 
sintoma(s) ou 
similar(es).
(2) Não é feita 
a vinculação 
do incidente 
atual ao 
primeiro 
incidente 
aberto 
(pendente)
(3) Não 
registrar a 
informação 
sobre a 
existência de 
incidente já 
aberto 
(pendente)
(4) Não 
informar ao 
usuário que a 
solicitação será
atendida 
através do 
chamado 
aberto 
anteriormente 
e não encerrar 
o chamado 

Operacional Baixo
(4)

Baixa
(4)

16 Médio (1) Atendimento ao
chamado em 
duplicidade, visto 
que, 
provavelmente, 
não foi realizada a 
consulta a base de 
conhecimento nos 
registros dos 
chamados já 
atendidos, estejam
eles encerrados ou 
pendentes.
falha na 
atualização dos 
registros na base 
de dados em 
relação a existência
de mesmo(s) 
sintoma(s) ou 
similar(es)
(2) Falha na 
consulta a base de 
dados em relação a
existência de 
mesmo(s) 
sintoma(s) ou 
similar(es)
(3) Falha em não 
registrar a 
informação de 
chamados já 
abertos e 
pendentes
(4) Falha na 
comunicação sobre
o andamento do 
chamado entre 
equipe de suporte 
e usuários 
(feedback)

Mi�gar o Risco Muito
Baixo

2

Muito Baixo
2

4 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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atualizadas
(5) Não 
atualizar o 
registro no 
chamado atual
informando 
sobre a 
abertura de 
novo chamado
para a mesma 
solicitação e, 
caso 
necessário, 
não 
acrescentar as 
informações 
adicionais e/ou
relevantes 
descritas no 
novo chamado
para o 
chamado 
aberto 
(pendente)

(6) Incidente não ser 
solucionado

(1) Não 
Iden�ficar 
todos os 
sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente 
(análise)
(2) Não realizar
consulta a 
Base de 
Conhecimento 
de TIC para 
determinar a 
causa provável 
do incidente

Operacional Alto
(8)

Baixa
(4)

32 Alto (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado devido a 
não iden�ficação 
da causa do 
defeito, gerando, 
provável, 
necessidade em se 
encaminhá-lo ao 
segundo nível.
(2) Possível 
despreparo do 
operador
(3) Retorno do 
usuário com 
feedback nega�vo

Mi�gar/Eliminar
o Risco

Baixo
4

Muito Baixo
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(7) Atender aos 
chamados abertos em 
duplicidade

(1) Não 
registrar 
informação de 
chamado já 
aberto
(2) Não foi 
iden�ficada se 
há informação 
adicional no 
chamado 
aberto 
anteriormente

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento por 
não ser verificado a
base de chamados 
abertos.
(2) Demora no 
atendimento ao 
chamado

Mi�gar o Risco Muito
Baixo

2

Muito Baixo
2

4 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(8) Não iden�ficar a 
possível solução do 
incidente

(1) Não 
iden�ficar
todos os 
sintomas do 

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado por não 
ter sido consultada

Mi�gar o Risco Muito
Baixo

2

Muito Baixo
2

4 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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incidente
(2) Não 
determinar a 
causa provável 
do incidente, 
através de 
consulta à 
base de 
conhecimento
(3) Não corrigir
a falha do 
incidente

a base de 
conhecimento ou 
se tratar de 
situação 
(ocorrência) nova.
(2) Falha na 
iden�ficação dos 
sintomas do 
incidente
(3) Demora no 
atendimento ao 
chamado
(4) Falta de 
conhecimento do 
operador

(9) Usuário não 
sa�sfeito

(1) Não aplicar 
a solução 
disponível, 
conforme 
procedimentos
descritos na 
base de 
conhecimento 
e TIC
(2) Não testar
(3) Não 
localizar uma 
solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, uma 
solução de 
contorno

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado, ou a 
ineficácia da 
solução aplicada 
gerando, 
provavelmente, o 
registro da 
insa�sfação do 
usuário.
(2) Falha na 
iden�ficação dos 
sintomas do 
incidente
(3) Falha de 
atualização da base
de conhecimento
(4) Falta de 
conhecimento do 
operador

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(10) Manter histórico 
de incidentes 
atualizado

(1) Não manter
o registro de 
histórico 
completo e 
atualizado de 
todas as 
etapas e ações 
efetuadas para
resolução e 
recuperação 
das a�vidades

Operacional Baixo
(4)

Média
(6)

24 Médio (1) Impossibilidade 
de recuperar 
procedimentos de 
incidentes 
resolvidos e 
impossibilidade em
se consultar e 
gerar relatórios 
para fins de 
estaWs�cos.

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(11) Dar 
prosseguimento ao 
chamado principal

(1) Não 
sobrestar o 
chamado 
(principal) e 
acompanhá-lo 
até que seja 
solucionado 
pelas outras 
equipes de 
suporte

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado e, 
provável, registro 
de insa�sfação 
pelo usuário.

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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(12) Dar seguimento 
ao chamado para o 2º 
nível

(1) Não abrir o 
chamadouro 
(vinculado ao 
principal) e 
não o 
encaminhar 
para o 2º nível 
de 
atendimento

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora no 
atendimento ao 
chamado e, 
provável, registro 
de insa�sfação 
pelo usuário.
(2) Perda de 
controle do 
chamado principal

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(22) Acompanhar a 
situação dos 
subchamados

(1) Não 
acompanhar a 
situação dos 
subchamados 
abertos

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Perda de 
controle do 
chamadouro e 
chamado principal

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(23) Informar a 
evolução do 
atendimento para o 
usuário

(1) Não 
informar a 
evolução do 
atendimento 
para o usuário

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Insa�sfação do 
usuário por falta de
feedback

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(24) Encerrar o 
registro da solicitação 
do usuário

(1) Não 
encerrar o 
registro da 
solicitação do 
usuário

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Não 
encerramento do 
chamado

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.1. Categorizar [Unidade Demandante] (Risco 1)
10.1.8.2. Priorizar [Unidade Demandante] (Risco 2)
10.1.8.3. Encaminhar para o Gerente de Incidentes [Unidade Demandante] (Risco 3)
10.1.8.4. Comparar com os incidentes armazenados [Unidade Demandante] (Risco 4)
10.1.8.5. Comparar com os incidentes abertos [Unidade Demandante] (Risco 5)
10.1.8.6. Vincular ao primeiro chamado [Unidade Demandante] (Risco 6)
10.1.8.7. Realizar o diagnós�co inicial [Unidade Demandante] (Risco 7)
10.1.8.8. Solucionar [Unidade Demandante] (Risco 8)
10.1.8.9. Atualizar o registro do incidente [Unidade Demandante] (Risco 9)
10.1.8.10. Sobrestar o chamado principal [Unidade Demandante] (Risco 10)
10.1.8.11. Abrir chamadouro e encaminhar para o 2º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 11)
10.1.8.12. Inves�gar e Diagnos�car [Unidade Demandante] (Risco 12)
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
10.1.8.23. Informar a evolução do atendimento ao usuário e encerrar o registro da solicitação do usuário [Unidade Demandante] (Risco 23 e Risco 24)
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Anexo I.2 – Equipe de Serviço – 2º Nível de Atendimento

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Responsável:

Chefia da SSI, Denilson Bastos da Silva
Aprovação:

Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022
Vigência:

02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação
Versão:

1.1

Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Data: 28/04/2022 Unidade: SSI Gestor de Riscos: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco Causa(s) Classe(s)

Avaliação Riscos Inerentes

Categoria de
Priorização

Consequência(s) Tratamento

Avaliação Riscos residuais

Categoria de
Priorização

Plano de
Con�ngência

Área
Funcional

Responsável
Proprietário do RiscoImpacto Probabilidade

Nível de Risco
(IxP)

Impacto Probabilidade
Nível de Risco

(IxP)

(13) Inves�gar e 
Diagnos�car

(1) Não 
Iden�ficar 
todos os 
sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente 
(análise);

(2) Não 
determinar a 
causa provável
do incidente;

(3) Não 
localizar uma 
solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, uma 
solução de 
contorno

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Demora na 
solução do 
chamado devido a 
não recuperação 
dos dados do 
incidente não 
resolvido.

(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento 
do chamado ao 
nível presencial

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(14) Resolver e 
Recuperar

(1) Não aplicar 
a solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, a 
solução de 
contorno ou 
redução da 
abrangência

(2) Não 
atualizar o 
registro do 
incidente, 
mantendo 
histórico 
completo e 
atualizado de 
todas as 
etapas e ações 
efetuadas para
a resolução e 

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Provável não 
resolução do 
chamado

(2) Não 
recuperação dos 
dados do registro 
do incidente e 
consequente não 
recuperação das 
etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação das 
a�vidades.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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recuperação 
das a�vidades.

(15) Encerrar o 
Subchamado

(1) Não 
encerrar o 
chamadouro

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Necessidade de 
ter que encerrar o 
chamadouro para a
finalização do 
chamado principal.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(16) Dar seguimento 
ao chamado para o 3º 
nível

(1) Não 
encaminhar o 
chamadouro 
para o 3º nível 
de 
atendimento

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Provável 
sobrestamento do 
chamado no 2º 
nível.

(2) Demora no 
atendimento do 
chamado.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.13. Resolver e Recuperar [Unidade Demandante] (Risco 13)
10.1.8.14. Encerrar o chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 14)
10.1.8.15. Encaminhar para o 3º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 15)
10.1.8.16. Encaminhar para o Gerenciamento de Problema [Unidade Demandante] (Risco 16)
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Anexo I.3 – Equipe de Serviço – 3º Nível de Atendimento

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Responsável:

Chefe da SSI, Denilson Bastos da Silva
Aprovação:

Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022
Vigência:

02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação.
Versão:

1.1

Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Data: 28/04/2022 Unidade: SSI Gestor de Riscos: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco Causa(s) Classe(s)

Avaliação Riscos Inerentes

Categoria de
Priorização

Consequência(s) Tratamento

Avaliação Riscos residuais

Categoria de
Priorização

Plano de
Con�ngência

Área
Funcional

Responsável
Proprietário do RiscoImpacto Probabilidade

Nível de Risco
(IxP)

Impacto Probabilidade
Nível de Risco

(IxP)

(17) Inves�gar e 
Diagnos�car

(1) Não 
Iden�ficar 
todos os 
sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente 
(análise);

(2) Não 
determinar a 
causa provável
do incidente;

(3) Não 
localizar uma 
solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, uma 
solução de 
contorno

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Demora na 
solução do 
chamado

(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento 
do chamado ao 
nível presencial

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(18) Resolver e 
Recuperar

(1) Não aplicar 
a solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, a 
solução de 
contorno ou 
redução da 
abrangência

(2) Não 
atualizar o 
registro do 
incidente, 
mantendo 
histórico 
completo e 
atualizado de 
todas as 
etapas e ações 
efetuadas para
a resolução e 

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Provável não 
resolução do 
chamado

(2) Não 
recuperação dos 
dados do registro 
do incidente e 
consequente não 
recuperação das 
etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação das 
a�vidades.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI
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recuperação 
das a�vidades.

(19) Encerrar o 
chamadouro

(1) Não 
encerrar o 
chamadouro

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Necessidade de 
ter que encerrar o 
chamadouro para a
finalização do 
chamado principal.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

(20) Encaminhar o 
chamadouro para o 
gerente de problemas

(1) Não 
encaminhar o 
chamadouro 
para o Gerente
de Problemas

Operacional Baixo

(4)

Baixa

(4)

16 Médio (1) O chamado não
vai chegar na 
equipe de 
incidentes graves.

Mi�gar o Risco Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.17. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 17)
10.1.8.18. Informar a evolução do atendimento para o usuário [Unidade Demandante] (Risco 18)
10.1.8.19. Encerrar chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 19)
10.1.8.20. Encaminhar o chamadouro para o Gerente de Problemas [Unidade Demandante] (Risco 20)
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Anexo I.4 – Gerente de Incidentes

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Responsável:

Chefia da SSI, Denilson Bastos da Silva
Aprovação:

Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022
Vigência:

02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação
Versão:

1.1

Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Data: 28/04/2022 Unidade: SSI Gestor de Riscos: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco Causa(s) Classe(s)

Avaliação Riscos Inerentes
Categoria de
Priorização

Consequência(s) Tratamento

Avaliação Riscos residuais
Categoria de
Priorização

Plano de
Con�ngência

Área
Funcional

Responsável
Proprietário do Risco

Impacto Probabilidade
Nível de Risco

(IxP)
Impacto Probabilidade

Nível de Risco
(IxP)

(21) Acompanhar 
todas as solicitações 
dos usuários

(1) Não 
acompanhar a 
situação de 
todos as 
solicitações 
dos usuários 
que se 
encontram 
pendentes 
(subchamados 
abertos)

Operacional Médio

(6)

Baixa

(4)

24 Médio (1) Desconhecimento 
dos chamados 
pendentes, 
reincidentes e graves

Mi�gar o
Risco

Baixo

4

Muito Baixa

2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
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Anexo I.5 – Equipe de Serviço – Incidente Grave

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Responsável:

Chefia da SSI, Denilson Bastos da Silva
Aprovação:

Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/022
Vigência:

02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação
Versão:

1.1

Formulário Padrão de Iden�ficação e Avaliação de Riscos

Data: 28/04/2022 Unidade: SSI Gestor de Riscos: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco Causa(s) Classe(s)

Avaliação Riscos Inerentes
Categoria de
Priorização

Consequência(s) Tratamento

Avaliação Riscos residuais
Categoria de
Priorização

Plano de
Con�ngência

Área
Funcional

Responsável
Proprietário do Risco

Impacto Probabilidade
Nível de Risco

(IxP)
Impacto Probabilidade

Nível de Risco
(IxP)

(25) Incidente grave (1) Não 
Iden�ficar 
todos os 
sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente 
(análise)
(2) Não 
Determinar a 
causa provável
do incidente;
(3) Não 
Localizar uma 
solução 
defini�va, e 
caso não seja 
possível, uma 
solução de 
contorno.

Operacional Médio
(6)

Baixa
(4)

24 Médio (1) Demora na 
solução do 
chamado devido a 
não recuperação 
dos dados do 
incidente não 
resolvido.
(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento 
do chamado ao 
nível presencial

Mi�gar o Risco Baixo
4

Muito Baixa
2

8 Baixo Não SSI Unidade Demandante / 
Chefia da SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.25. Incidente grave [Unidade Demandante] (Risco 25)
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Anexo II.1 – Equipe de Serviço – 1º Nível de Atendimento (Central de Serviços)

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação – Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos em 30/06/2022. Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (1) Definição ou ajuste incorreto da categoria dos incidentes.

Probabilidade: Muito Baixa (2) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (4)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobre o preenchimento das informações do chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixo (2) Impacto Risco Residual: Muito Baixo (2) Nível de Risco Residual: Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação
Gestor de Risco Setorial

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (2) Priorização incorreta

Probabilidade: Muito Baixa (2) Impacto: Muito Baixo (2) Nível de Risco: Baixo (4)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobre o preenchimento das informações do chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Muito Baixo (2) Nível de Risco Residual: Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação
Gestor de Risco Setorial

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos
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Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (3) Não atendimento de incidente grave

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Médio (6) Nível do Risco: Médio (24)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobras informações do chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Médio (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação
Gestor de Risco Setorial

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (4) Aumento de tempo de atendimento

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação
Gestor de Risco Setorial

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (5) Atender ao mesmo incidente mais de uma vez

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI
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Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Muito Baixo (2) Nível de Risco Residual: Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (6) Incidente não ser solucionado

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (7) Atender aos chamados abertos em duplicidade

Probabilidade: Baixo (2) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (4)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Muito Baixo (2) Nível de Risco Residual: Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação
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Risco: Operacional (8) Não iden�ficar a possível solução do incidente

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Médio (6) Nível do Risco: Médio (24)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Ajustar a base de conhecimento

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Muito Baixo (2) Nível de Risco Residual: Muito Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (9) Usuário não sa�sfeito

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Médio (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Reabrir o chamado.

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (10) Não Manter histórico de incidentes atualizado

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)
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Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (11) Dar prosseguimento ao chamado principal

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (12) Dar seguimento ao chamado para o 2º nível

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Médio (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (22) Acompanhar a situação dos subchamados

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Médio (2) Nível do Risco: Médio (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
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Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (23) Informar a evolução do atendimento para o usuário

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (24) Encerrar o registro da solicitação do usuário

Probabilidade: Baixa (2) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (4)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade: Baixa (2) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (4)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.1. Categorizar [Unidade Demandante] (Risco 1)
10.1.8.2. Priorizar [Unidade Demandante] (Risco 2)
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10.1.8.3. Encaminhar para o Gerente de Incidentes [Unidade Demandante] (Risco 3)
10.1.8.4. Comparar com os incidentes armazenados [Unidade Demandante] (Risco 4)
10.1.8.5. Comparar com os incidentes abertos [Unidade Demandante] (Risco 5)
10.1.8.6. Vincular ao primeiro chamado [Unidade Demandante] (Risco 6)
10.1.8.7. Realizar o diagnós�co inicial [Unidade Demandante] (Risco 7)
10.1.8.8. Solucionar [Unidade Demandante] (Risco 8)
10.1.8.9. Atualizar o registro do incidente [Unidade Demandante] (Risco 9)
10.1.8.10. Sobrestar o chamado principal [Unidade Demandante] (Risco 10)
10.1.8.11. Abrir chamadouro e encaminhar para o 2º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 11)
10.1.8.12. Inves�gar e Diagnos�car [Unidade Demandante] (Risco 12)
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
10.1.8.23. Informar a evolução do atendimento ao usuário e encerrar o registro da solicitação do usuário [Unidade Demandante] (Risco 23 e Risco 24)
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Anexo II.2 – Equipe de Serviço – 2º Nível de Atendimento

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (13) Inves�gar e Diagnos�car

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (14) Resolver e Recuperar

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI.

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (15) Encerrar o Subchamado

32



Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (16) Dar seguimento ao chamado para o 3º nível

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Médio (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI.

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.13. Resolver e Recuperar [Unidade Demandante] (Risco 13)
10.1.8.14. Encerrar o chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 14)
10.1.8.15. Encaminhar para o 3º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 15)
10.1.8.16. Encaminhar para o Gerenciamento de Problema [Unidade Demandante] (Risco 16)
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Anexo II.3 – Equipe de Serviço – 3º Nível de Atendimento

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (17) Inves�gar e Diagnos�car

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 04/12/2019 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (18) Resolver e Recuperar

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Baixo (4) Nível do Risco: Médio (16)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (19) Encerrar o chamadouro
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Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 04/12/2019 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (20) Encaminhar o chamadouro para o gerente de problemas

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Muito Baixo (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI.

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.17. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 17)
10.1.8.18. Informar a evolução do atendimento para o usuário [Unidade Demandante] (Risco 18)
10.1.8.19. Encerrar chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 19)
10.1.8.20. Encaminhar o chamadouro para o Gerente de Problemas [Unidade Demandante] (Risco 20)
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Anexo II.4 – Gerente de Incidentes

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (21) Acompanhar todas as solicitações dos usuários

Probabilidade: Baixo (4) Impacto: Muito Baixo  (2) Nível do Risco: Baixo (8)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
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Anexo II.5 – Equipe de Serviço – Incidente Grave

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Padrão de Tratamento de Riscos

Data: 28/04/2022 Área Funcional: SSI Proprietário do Risco: Unidade Demandante / Seção de Suporte e Segurança da Informação

Risco: Operacional (25) Incidente grave

Probabilidade: Baixa (4) Impacto: Médio (6) Nível do Risco: Médio (24)

Resposta a ser implantada: (1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Iden�ficar o incidente consultando a base de conhecimento;

Tipo de Resposta: Mi�gar o risco Prazo para implantação: As respostas (4) serão implantadas em 2023.

Planos de Con�ngência Recomendados: Não foi iden�ficada a necessidade de estabelecer um Plano de Con�ngência.

Probabilidade Risco Residual: Muito Baixa (2) Impacto Risco Residual: Baixo (4) Nível de Risco Residual: Baixo (8)

Risco(s) Secundário(s)
(geradas pelas respostas adotadas):

Não foram iden�ficados.

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.25. Incidente grave [Unidade Demandante] (Risco 25)

37



Anexo III.1 – Equipe de Serviço – 1º Nível de Atendimento (Central de Serviços)

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Perfil de Riscos
Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Perfil de Riscos

Gestor de Risco Setorial: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Área Funcional: SSI Data: 13/11/2019

Risco (Descrição) Classe(s) Causa(s) Consequências Resposta(s) Nível de Riscos (IxP) Tipos de Resposta(s) Proprietário do Risco

(1) Definição ou 
ajuste incorreto da
categoria dos 
incidentes.

Risco Operacional (1) Falta de 
conhecimento sobre
a dis�nção de cada 
categoria
(2) Ausência de 
documentação de 
categorias
(3) Falta de 
conhecimento sobre
quais �pos de 
serviços existentes 
no Catálogo de 
Serviços
(4) Falta de 
conhecimento sobre
o �po de item de 
configuração 
afetado no incidente
(hardware / 
soVware)
(5) Falta de atenção 
do operador

(1) Possível abertura do
chamado com erro na 
categorização do 
incidente, gerando a 
necessidade de ajuste 
no chamado
(2) Possível abertura de
chamado com erro de 
�pos de serviços 
gerando a necessidade 
de ajuste no chamado
(3) Possível abertura de
chamado com erro 
sobre o �po de item de 
configuração afetado 
no incidente 
hardware /soVware 
gerando a necessidade 
de ajuste no chamado

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobre o preenchimento das informações do 
chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 2 = 4
 (baixo)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
 (baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(2) Priorização 
incorreta

Risco Operacional (1) Ausência de 
matriz de impacto x 
urgência pré-
definida no catálogo
de serviços
(2) Falta de 
conhecimento sobre
o �po de item de 
configuração 
afetado no incidente
(hardware/soVware
)
(3) Ausência de 
tempo requerido 
para a resolução 
definido no catálogo
de serviços
(4) Falta de atenção 
do operador

(1) Possível abertura de
chamado com erro ou 
ausência de priorização 
gerando a necessidade 
de ajuste no chamado
(2) Possível abertura de
chamado com erro 
sobre o �po de item de 
configuração afetado 
no incidente 
hardware / soVware

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobre o preenchimento das informações do
chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 2 = 4
 (Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
 (Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(3) Não 
atendimento de 
incidente grave

Risco Operacional (1) O incidente não 
foi iden�ficado 
(classificado) como 
Grave (mais alta 
prioridade)
(2) O incidente grave
não foi encaminhado
para o Gerente de 
Incidentes

(1) Possível abertura de
chamado com erro ou 
ausência de priorização 
gerando a necessidade 
de ajuste no chamado
(2) Possível abertura de
chamado com erro 
sobre o �po de item de 
configuração afetado 

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Em caso de dúvida sobre o preenchimento das informações do
chamado realizar consulta ao manual ou ao supervisor imediato;

Nível de Risco 
Inerente

 = 6 x 4 =24
(médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 =   8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI
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(3) Não estava 
estabelecida uma 
equipe separada 
para lidar com 
incidentes graves
(3) Gerente de 
Incidentes não tem o
perfil adequado
(4) O Gerente de 
Problemas não foi 
envolvido para 
auxiliar na resolução 
quando foi 
necessário
(5) Gerente de 
Problemas não tem 
o perfil adequado
(6) Não atualizar a 
equipe de serviço 
responsável pelo 
suporte de 1º nível
de atendimento 
(Central de Serviços) 
através dos registros
de todas
as a�vidades de 
forma que os 
usuários também 
possam ser
Atualizados.

no incidente 
hardware / soVware

(4) Aumento do 
tempo de atendi-
mento

Risco Operacional (1) Não é feita a 
comparação do 
incidente atual com 
os já encerrados
(2) Não é feita 
consulta para 
iden�ficar se o 
incidente atual está 
relacionado a um 
problema existente
(3) Não é feita 
consulta para 
iden�ficar se há uma
solução de contorno 
conhecida (erros 
conhecidos)
(4) Não registrar a 
informação sobre a 
existência de 
incidente já aberto 
(pendente)
(5) Não informar ao 
usuário que a 
solicitação será 
atendida através do 
chamado aberto 
anteriormente e não
encerrar o chamado.
(6) Não atualizar o 

(1) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado por não ter 
sido realizada a 
comparação com os 
chamados já existentes 
e não ter sido realizada 
nenhuma solução de 
contorno para 
resolução do chamado 
com base nos registros 
da base de 
conhecimento.
(2) Possível falha na 
atualização na base de 
conhecimento
(3) Falta de 
comunicação sobre o 
andamento do 
chamado entre equipe 
de suporte e usuários 
(feedback)

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 4 x 4 = 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI
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registro no chamado
atual informando 
sobre a abertura de 
novo chamado para 
a mesma solicitação 
e, caso necessário, 
não acrescentar as 
informações 
adicionais e/ou 
relevantes descritas 
no novo chamado 
para o chamado 
aberto (pendente)

(5)  Atender  ao
mesmo  incidente
mais de uma vez

Risco Operacional (1) Não é feita a 
comparação do 
incidente atual com 
os já abertos 
(pendentes) através 
de consulta aos 
dados armazenados 
na base de dados, de
forma a verificar a 
existência de 
mesmo(s) sintoma(s)
ou similar(es).
(2) Não é feita a 
vinculação do 
incidente atual ao 
primeiro incidente 
aberto (pendente)
(3) Não registrar a 
informação sobre a 
existência de 
incidente já aberto 
(pendente)
(4) Não informar ao 
usuário que a 
solicitação será 
atendida através do 
chamado aberto 
anteriormente e não
encerrar o chamado 
atualizadas.
(5) Não atualizar o 
registro no chamado
atual informando 
sobre a abertura de 
novo chamado para 
a mesma solicitação 
e, caso necessário, 
não acrescentar as 
informações 
adicionais e/ou 
relevantes descritas 
no novo chamado 
para o chamado 
aberto (pendente)

(1) Possível 
atendimento ao 
chamado em 
duplicidade, visto que, 
provavelmente, não foi 
realizada a consulta a 
base de conhecimento 
nos registros dos 
chamados já atendidos,
estejam eles 
encerrados ou 
pendentes.
falha na atualização dos
registros na base de 
dados em relação a 
existência de mesmo(s) 
sintoma(s) ou 
similar(es)
(2) Possível falha na 
consulta a base de 
dados em relação a 
existência de mesmo(s) 
sintoma(s) ou 
similar(es)
(3) Possível falha em 
não registrar a 
informação de 
chamados já abertos e 
pendentes
(4) Possível falha na 
comunicação sobre o 
andamento do 
chamado entre equipe 
de suporte e usuários 
(feedback)

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 4 x 2 = 8
 (Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
(Muito Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(6) Incidente não 
ser solucionado

Risco Operacional (1) Não Iden�ficar 
todos os sintomas, 

(1) Possível demora no 
atendimento ao 

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Verificar se todos os sintomas do incidente foram iden�ficados

Nível de Risco 
Inerente

Nível de Risco
Residual

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI
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avaliando os 
detalhes do 
incidente (análise)
(2) Não realizar 
consulta a Base de 
Conhecimento de 
TIC para determinar 
a causa provável do 
incidente

chamado devido a não 
iden�ficação da causa 
do defeito, gerando, 
provável, necessidade 
em se encaminhá-lo ao 
segundo nível.
(2) Possível despreparo 
do operador
(3) Possível retorno do 
usuário com feedback 
nega�vo

e se foi consultada a base de conhecimento.
= 2 x 4 = 8

 (Baixo)
= 4 x 2 = 8

(Baixa)

(7) Atender aos 
chamados abertos 
em duplicidade

Risco Operacional (1) Não registrar 
informação de 
chamado já aberto.
(2) Não foi 
iden�ficada se há 
informação adicional
no chamado aberto 
anteriormente

(1) Possível demora no 
atendimento por não 
ser verificado a base de 
chamados abertos.
(2) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Consultar os registros de chamados já abertos.
(3) Acompanhar o andamento do chamado.

Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 2 = 4
(Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
(Muito Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(8) Não iden�ficar 
a possível solução 
do incidente

Risco Operacional Não iden�ficar
todos os sintomas 
do incidente
Não determinar a 
causa provável do 
incidente, através de
consulta à base de 
conhecimento
Não corrigir a falha 
do incidente

(1) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado por não ter 
sido consultada a base 
de conhecimento ou se 
tratar de situação 
(ocorrência) nova.
(2) Possível falha na 
iden�ficação dos 
sintomas do incidente
(3) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado
(4) Possível falta de 
conhecimento do 
operador

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI;
(2) Ajustar a base de conhecimento

Nível de Risco 
Inerente

= 6 x 4 = 24
(Média)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
(Muito Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(9) Usuário não sa-
�sfeito

Risco Operacional (1) Não aplicar a 
solução disponível, 
conforme 
procedimentos   
descritos na base de 
conhecimento e TIC
(2) Não testar
(3) Não localizar uma
solução defini�va, e 
caso não seja 
possível, uma 
solução de contorno

(1) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado, ou a 
ineficácia da solução 
aplicada gerando, 
provavelmente, o 
registro da insa�sfação 
do usuário.
(2) Possível falha na 
iden�ficação dos 
sintomas do incidente
(3) Possível falha de 
atualização da base de 
conhecimento
(4) Possível falta de 
conhecimento do 
operador

(1) Consultar o chamado
(2) Reabrir o chamado.

Nível de Risco 
Inerente

= 4 x 4 = 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(10) Não manter 
histórico de inci-
dentes atualizado

Risco Operacional (1) Não manter o 
registro de histórico 
completo e 
atualizado de todas 
as etapas e ações 
efetuadas para 
resolução e 

(1) Possível 
impossibilidade de 
recuperar 
procedimentos de 
incidentes resolvidos e 
impossibilidade em se 
consultar e gerar 

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 4 x 4= 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI
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recuperação das 
a�vidades

relatórios para fins de 
estaWs�cos.

(11) Dar prosse-
guimento ao cha-
mado principal

Risco Operacional (1) Não sobrestar o 
chamado (principal) 
e acompanhá-lo até 
que seja solucionado
pelas outras equipes 
de suporte

(1) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado e, provável, 
registro de insa�sfação 
pelo usuário.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 24
(Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(12) Dar segui-
mento ao chama-
do para o 2º nível

Risco Operacional (1) Não abrir o 
chamadouro 
(vinculado ao 
principal) e 
encaminhá-lo para o 
2º nível de 
atendimento

(1) Possível demora no 
atendimento ao 
chamado e, provável, 
registro de insa�sfação 
pelo usuário.
(2) Possível perda de 
controle do andamento
sobre o chamado 
principal.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
 (Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(22) Não acompa-
nhar a situação 
dos subchamados

Risco Operacional (1) Acompanhar a 
situação dos 
subchamados 
abertos

(1) Possível perda de 
controle do 
chamadouro e 
chamado principal

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
 (Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(23) Informar a 
evolução do aten-
dimento para o 
usuário

Risco Operacional (1) Não informar a 
evolução do 
atendimento para o 
usuário
(2) Não informar a 
evolução do 
atendimento para o 
usuário, 
esclarecendo todos 
os procedimentos 
adotados para a sua 
resolução ou 
recuperação, 
registrando, caso 
necessário, o nível 
de sa�sfação rela�vo
ao atendimento, 
para posterior 
tratamento pela 
unidade responsável

(1) Possível insa�sfação
do usuário por falta de 
feedback

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
 (Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(24) Encerrar o re-
gistro da solicita-
ção do usuário

Risco Operacional (1) Não informar a 
evolução do 
atendimento para o 
usuário
(2) Não atualizar o 
registro de 
incidente, mantendo
histórico completo e 
atualizado de todas 
as etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação

(1) Possível não 
encerramento do 
chamado

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 2 = 4
(Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 2 x 2 = 4
(Muito Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
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10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC
10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC

10.1.8.1. Categorizar [Unidade Demandante] (Risco 1)
10.1.8.2. Priorizar [Unidade Demandante] (Risco 2)
10.1.8.3. Encaminhar para o Gerente de Incidentes [Unidade Demandante] (Risco 3)
10.1.8.4. Comparar com os incidentes armazenados [Unidade Demandante] (Risco 4)
10.1.8.5. Comparar com os incidentes abertos [Unidade Demandante] (Risco 5)
10.1.8.6. Vincular ao primeiro chamado [Unidade Demandante] (Risco 6)
10.1.8.7. Realizar o diagnós�co inicial [Unidade Demandante] (Risco 7)
10.1.8.8. Solucionar [Unidade Demandante] (Risco 8)
10.1.8.9. Atualizar o registro do incidente [Unidade Demandante] (Risco 9)
10.1.8.10. Sobrestar o chamado principal [Unidade Demandante] (Risco 10)
10.1.8.11. Abrir chamadouro e encaminhar para o 2º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 11)
10.1.8.12. Inves�gar e Diagnos�car [Unidade Demandante] (Risco 12)
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
10.1.8.23. Informar a evolução do atendimento ao usuário e encerrar o registro da solicitação do usuário [Unidade Demandante] (Risco 23 e Risco 24)
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Anexo III.2 – Formulário Perfil de Riscos

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Perfil de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

 (13) Inves�gar e 
Diagnos�car

Risco Operacional (1) Não Iden�ficar 
todos os 
sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente 
(análise);
(2) Não 
determinar a 
causa provável do 
incidente;
(3) Não localizar 
uma solução 
defini�va, e caso 
não seja possível, 
uma solução de 
contorno

(1) Possível demora na
solução do chamado 
devido a não 
recuperação dos 
dados do incidente 
não resolvido.
(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento do 
chamado ao nível 
presencial

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 6 x 3 = 18
(Média)

Nível de Risco
Residual

4 x 4 = 16
(Médio)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(14) Resolver e Re-
cuperar

Risco Operacional (1) Não aplicar a 
solução defini�va,
e caso não seja 
possível, a solução
de contorno ou 
redução da 
abrangência
(2) Não atualizar o
registro do 
incidente, 
mantendo 
histórico 
completo e 
atualizado de 
todas as etapas e 
ações efetuadas 
para a resolução e
recuperação das 
a�vidades.

(1) Provável não 
resolução do chamado
(2) Provável não 
recuperação dos 
dados do registro do 
incidente e 
consequente não 
recuperação das 
etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação das 
a�vidades.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 4 x 4 = 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(15) Encerrar o 
Subchamado

Risco Operacional (1) Não encerrar o
chamadouro

(1) Necessidade de ter
que encerrar o 
chamadouro para a 
finalização do 
chamado principal

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
(Baixa)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(16) Dar seguimen-
to ao chamado 
para o 3º nível

Risco Operacional (1) Não 
encaminhar o 
chamadouro para 
o 3º nível de 
atendimento

(1) Provável 
sobrestamento do 
chamado no 2º nível.
(2) Possível demora 
no atendimento do 
chamado.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
(Baixa)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC
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10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.13. Resolver e Recuperar [Unidade Demandante] (Risco 13)
10.1.8.14. Encerrar o chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 14)
10.1.8.15. Encaminhar para o 3º nível de atendimento [Unidade Demandante] (Risco 15)
10.1.8.16. Encaminhar para o Gerenciamento de Problema [Unidade Demandante] (Risco 16)
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Anexo III.3 – Equipe de Serviço – 3º Nível de Atendimento
Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Perfil de Riscos
Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Perfil de Riscos

Gestor de Risco Setorial: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Área Funcional: SSI Data: 13/11/2019

Risco (Descrição) Classe(s) Causa(s) Consequências Resposta(s) Nível de Riscos (IxP) Tipos de Resposta(s) Proprietário do Risco

(17) Inves�gar e 
Diagnos�car

Risco Operacional (1) Não Iden�ficar 
todos os sintomas, 
avaliando os 
detalhes do 
incidente (análise);
(2) Não determinar
a causa provável 
do incidente;
(3) Não localizar 
uma solução 
defini�va, e caso 
não seja possível, 
uma solução de 
contorno

(1) Possível demora na
solução do chamado
(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento do 
chamado ao nível 
presencial

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

=  4 x 4 = 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(18) Resolver e 
Recuperar

Risco Operacional (1) Não aplicar a 
solução defini�va, 
e caso não seja 
possível, a solução 
de contorno ou 
redução da 
abrangência
(2) Não atualizar o 
registro do 
incidente, 
mantendo histórico
completo e 
atualizado de todas
as etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação das 
a�vidades.

(1) Provável não 
resolução do chamado
(2) Provável não 
recuperação dos dados
do registro do 
incidente e 
consequente não 
recuperação das 
etapas e ações 
efetuadas para a 
resolução e 
recuperação das 
a�vidades.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

=  4 x 4 = 16
(Médio)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(19) Encerrar o 
chamadouro

Risco Operacional (1) Não encerrar o 
chamadouro

(1) Necessidade de ter 
que encerrar o 
chamadouro para a 
finalização do 
chamado principal.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
(Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

(20) Encaminhar 
o chamadouro 
para o gerente de
problemas

Risco Operacional (1) Não 
encaminhar o 
chamadouro para o
Gerente de 
Problemas

(1) O chamado não vai 
chegar na equipe de 
incidentes graves.

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
(Baixo)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC
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10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.17. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 17)
10.1.8.18. Informar a evolução do atendimento para o usuário [Unidade Demandante] (Risco 18)
10.1.8.19. Encerrar chamadouro [Unidade Demandante] (Risco 19)
10.1.8.20. Encaminhar o chamadouro para o Gerente de Problemas [Unidade Demandante] (Risco 20)

Anexo III.4 – Gerente de Incidentes
Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Perfil de Riscos
Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Perfil de Riscos

Gestor de Risco Setorial: Chefe da Seção de Segurança da Informação - Denilson Bastos da Silva Área Funcional: SSI Data: 13/11/2019

Risco (Descrição) Classe(s) Causa(s) Consequências Resposta(s) Nível de Riscos (IxP) Tipos de Resposta(s) Proprietário do Risco

(21) Acompa-
nhar todas as 
solicitações dos 
usuários

Risco Operacional (1) Não 
acompanhar a 
situação de todos 
as solicitações dos 
usuários que se 
encontram 
pendentes 
(subchamados 
abertos)

(1) Possível 
desconhecimento dos 
chamados pendentes, 
reincidentes e graves

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 2 x 4 = 8
(Baixa)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.21. Acompanhar todas as solicitações dos usuários [Unidade Demandante] (Risco 21 e Risco 22)
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Anexo III.5 – Equipe de Serviço – Incidente Grave

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte
Formulário Perfil de Riscos

Responsável: Chefe da Seção de Segurança da Informação – Denilson Bastos da Silva Aprovação: Comitê Gestor de Riscos, em 30/06/2022 Vigência: 02 (dois) anos, a par�r da data de aprovação. Versão: 1.1

Formulário Perfil de Riscos

Gestor de Risco Setorial: Chefe da Seção de Segurança da Informação – Denilson Bastos da Silva Área Funcional: SSI Data: 13/11/2019

Risco (Descrição) Classe(s) Causa(s) Consequências Resposta(s) Nível de Riscos (IxP) Tipos de Resposta(s) Proprietário do Risco

(25) Incidente 
grave

Risco Operacional (1) Não 
informar a 
evolução do 
atendimento 
para o usuário
(2) Não 
atualizar o 
registro de 
incidente, 
mantendo 
histórico 
completo e 
atualizado de 
todas as etapas 
e ações 
efetuadas para 
a resolução e 
recuperação

(1) Possível demora na
solução do chamado 
devido a não 
recuperação dos 
dados do incidente 
não resolvido.
(2) Possível 
necessidade de 
encaminhamento do 
chamado ao nível 
presencial

(1) Necessidade de um treinamento da ferramenta GLPI; Nível de Risco 
Inerente

= 6 x 4 = 16
(Média)

Nível de Risco
Residual

= 4 x 2 = 8
(Baixa)

Mi�gar o risco Unidade Demandante / SSI

Referências na Cadeia de Valor / Arquitetura de Processos (A�vidades):
10. Macroprocesso: Suporte 

10. Processo: Gestão de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC)
10.1. Subprocesso: Gerenciamento de Serviços de TIC

10.1.8. Gerenciamento de Incidentes de TIC
10.1.8.25. Incidente grave [Unidade Demandante] (Risco 25)
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