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PORTARIA TRE-RS P N. 611, DE 10 DE SETEMBRO DE 2020.

INSTITUI OS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES, DE GERENCIAMENTO DO
CUMPRIMENTO DE REQUISICOES DE SERVICOS, DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS,
DE GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS E LIBERAGCOES, DE GERENCIAMENTO DO
CATALOGO DE SERVICOS E DE GERENCIAMENTO DO PORTFOLIO DE DEMANDAS, DE
GERENCIAMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS, DE GERENCIAMENTO DO ACORDO DOS
NIVEIS DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DE INFORMAGCAO E COMUNICACAO, NO AMBITO
DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL, no uso de
suas atribuicdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO a implantagéo, pelo Tribunal, de praticas que favorecem a governanca e a
gestdo da Tecnologia da Informagdo e Comunicacao;

CONSIDERANDO a importancia de definicdo e padronizacdo dos processos relativos ao
gerenciamento de servigos de TIC, a fim de prover e manter servi¢os e solugdes de tecnologia da
informag&o e comunicacdo que viabilizem e priorizem o cumprimento da funcao institucional da
Justica Eleitoral;

CONSIDERANDO a Resolugdo CNJ n? 211/2015, que instituiu a Estratégia Nacional de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagéo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD);

CONSIDERANDO que os processos de Gestdo de TIC devem estar adequados as melhores
praticas preconizadas pelos padrées nacionais e internacionais para as atividades consideradas
estratégicas, consoante dispde o artigo 10 da Resolucdo n° 211/2015 do Conselho Nacional de
Justica;

CONSIDERANDO que cabe a cada 6rgdo do Poder Judiciario definir, elaborar e aplicar os
processos de trabalho da area de TIC, observando as boas praticas atinentes ao tema, criando um
ambiente favoravel a melhoria continua, nos termos do artigo 12, §2°, da Resolugao n° 211/2015
do Conselho Nacional de Justica;

CONSIDERANDO a biblioteca "Information Technology Infrastructure Library - ITIL", conjunto de
boas praticas em infraestrutura, operacdo e manutencdo de servicos de Tl para as areas
operacional e tética da organizagéo;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar o plantdo permanente para monitoramento dos
servigos essenciais de TI;

RESOLVE:

Art. 12 Instituir o Processo de Gerenciamento de Incidentes, destinado ao tratamento de eventos
que interrompem ou prejudicam a entrega de qualquer servigo de TIC.

Paragrafo Unico. O processo desctrito no caput é composto pelas seguintes etapas:

| - Recebimento: refere-se ao recebimento do chamado pelo Atendimento ao Usuario de TIC, cuja
primeira a¢do sera identificar sua natureza, classifica-lo e, caso necesséario, complementé-lo com
informacdes adicionais;

Il - Tratamento: compreende a investigacao e tentativa de resolu¢do do incidente, por meio de uma
solugcéo definitiva ou provisoria. Esta etapa também abrange o escalonamento do chamado para
outras equipes da STI, no caso do incidente ndo ser resolvido pelo primeiro nivel do Atendimento
ao Usuario de TIC, bem como a abertura de chamados para atuacdo de agentes externos ao
Tribunal, como por exemplo, fornecedores com contratos de garantia, consultoria e suporte;

Il - Fechamento: consiste na conclusdo do chamado do incidente com retorno ao usuario
solicitante.

Art. 22 Instituir o Processo de Cumprimento de Requisigdes de Servigos, destinado ao atendimento
de solicitagdes realizadas pelos usuarios dos servigos de TIC.
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Paragrafo Unico. O processo descrito no caput € composto pelas seguintes etapas:

| - Recebimento: refere-se ao recebimento do chamado pelo Atendimento ao Usuario de TIC, cuja
primeira a¢do sera identificar sua natureza, classifica-lo e, caso necessario, complementé-lo com
informacdes adicionais;

Il - Tratamento: compreende o atendimento da requisicdo, de acordo com os procedimentos
previstos na Base de Conhecimento. Esta etapa também abrange o escalonamento do chamado
para outras equipes da STI, no caso de requisicbes cujos procedimentos ndo permitam o
atendimento pelo primeiro nivel do Atendimento ao Usuério de TIC, bem como a abertura de
chamados para atuacédo de agentes externos ao Tribunal, como por exemplo, fornecedores com
contratos de garantia, consultoria e suporte;

[l - Fechamento: consiste na conclusdo do chamado de requisicdo com retorno ao usuario
solicitante.

Art. 32 Instituir o Processo de Gerenciamento de Mudancas e Liberacoes, destinado a gestdo das
providéncias necessarias a redugéo de riscos decorrentes de alteragdes em servigos de TIC.
Paragrafo Unico. O processo descrito no caput é composto pelas seguintes etapas:

| - Identificagdo do tipo de mudanca: refere-se a identificacdo do tipo de mudanca a ser realizada
em um servico ou ativo de TIC (simplificada, programada ou emergencial) para realizagdo de
anadlise preliminar e documentagéo do trabalho que se deseja executar;

Il - Analise e Preparacdo: execucdo de atividades referentes a andlise da mudanca e respectiva
preparacao, a fim de dar continuidade ao ciclo de trabalho;

[l - Liberagéo: consiste na implementacdo da mudanca dentro do ambiente de TIC;

IV - Fechamento: etapa final em que sdo registrados os resultados da mudanca realizada e a
comunicacao as partes envolvidas.

Art. 42 Instituir o Processo de Gerenciamento de Problemas, destinado a reducao dos incidentes
em servigos de TIC, mediante o tratamento e solugdo de suas causas raizes.

Paragrafo Unico. O processo descrito no caput é composto pelas seguintes etapas:

| - Abertura: refere-se a identificagdo da necessidade de investigacdo de um erro que impacte em
um servigo ou ativo de TIC. Nesse caso, deve ser elaborada descricdo preliminar e posterior
encaminhamento para a equipe da STI responsavel pela continuidade do trabalho;

Il - Investigacdo: etapa de investigacdo do problema com vistas a encontrar uma solugéo;

Il - Aplicacdo: esta fase aciona o Processo de Mudanca e Liberagbes, para que a solugéo
encontrada seja aplicada no ambiente computacional;

IV - Fechamento: consiste na documentacao do trabalho realizado e informacgéo da conclusdo e o
resultado final do trabalho ao usuario solicitante.

Art. 5° Instituir o Processo de Gerenciamento do Catélogo de Servigos, destinado ao registro e
documentacao dos servigcos de TIC disponibilizados aos usuarios.

Paragrafo Unico. O processo descrito no caput é composto pelas seguintes etapas:

| - Abertura: refere-se ao encaminhamento de uma solicitagdo de alteracdo no Catélogo de
Servicos;

Il - Andlise: diagndstico sobre a necessidade de incluir ou atualizar o item do catalogo de servigos
de TIC;

Il - Implementacdo: inclusdo ou atualizagdo do item do catalogo de servicos na ferramenta
utilizada para a gestao dos servigos de TIC;

IV - Fechamento: fechamento da solicitacao.

Art. 62 Instituir o Processo de Gerenciamento do Portfélio de Demandas de TIC, destinado a
tomada de decisdo sobre criacdo e alteracao de servicos de TIC e investimentos em TIC, bem
como triagem de solicitagdes que ndo constam no catalogo de servigos de TIC.

Paragrafo Unico. O processo descrito no caput € composto pelas seguintes etapas:
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| - Analise da Demanda: refere-se a identificacdo da necessidade do usuario de TIC, a analise para
definicdo da solugdo de TIC mais adequada, decisdo sobre o encaminhamento a ser dado e a
realizacdo dos registros pertinentes;

Il - Encaminhamento da Demanda: no caso de aprovagdo da demanda, esta etapa é responsavel
pelas agdes necessarias para a disponibilizagdo da solugéo solicitada aos usuarios.

Art. 72 Instituir o Processo de Gerenciamento da Central de Servigcos de TIC, destinado a garantir
que as atividades de suporte ao usuario de TIC atenda aos Niveis de Servigo definidos pelo TRE-
RS.

§ 12 O processo descrito no caput € composto pelas seguintes etapas:

| - Planejamento: refere-se a identificacdo do escopo do trabalho da equipe de suporte a usuarios,
considerando os servigos disponibilizados, o Acordo de Nivel de Servigo estabelecido e os ajustes
necessarios quando da eventual alteragdo em servigos de TIC;

Il - Acompanhamento: etapa onde o atendimento dos chamados dos usuarios € monitorado e
identificada a necessidade de intervengbes para o cumprimento dos acordos estabelecidos;

[l - Avaliagédo de Indicadores: medicao e andlise dos resultados obtidos no ciclo de atendimento da
Central de Servicos;

IV - Avaliacdo do Processo: onde sao verificadas a conformidade da execu¢édo dos servigos e a
eventual necessidade de ajuste no Acordo de Nivel de Servigo.

§2° Os processos previstos nos artigos 12, 2° e 62 dessa Portaria seréo iniciados por meio da
Central de Servicos de TIC mediante:

| - registro no sistema informatizado disponibilizado na pagina da Intranet do TRE-RS;

Il - envio de e-mail para o usudrio helpdesk@tre-rs.jus.br;

[l - contato telefénico pelo ramal 8800 (051 3294-8800).

§3° Solicitagbes encaminhadas por outros meios deverdo ser registradas no sistema de
atendimento da Central de Servigcos antes do inicio de seu atendimento, ressalvadas as situagdes
emergenciais, quando o registro podera ser posterior.

§4° Os servicos estarao disponiveis no horario de expediente da sede do Tribunal e, em regime de
plantdo, nos demais horarios em que estiver autorizado o funcionamento dos cartérios eleitorais.
§5° O horério de atendimento podera ser ampliado mediante solicitacdo encaminhada a Secretaria
de Tecnologia da Informagéo, com antecedéncia minima de trés dias.

§6° A Central de Servicos monitorara de forma permanente, em regime 24x7, 0S Servigos
essenciais do TRE-RS com vistas a adogédo de medidas imediatas para retorno de sua operacao
no menor prazo possivel em caso de falha.

Art. 82 Instituir o Processo de Gerenciamento do Acordo de Niveis de Servigos de TIC, destinado a
formalizagéo dos niveis de servigo a serem considerados na prestagédo de servicos de TIC, no
ambito do TRE-RS.

§ 12 O processo descrito no caput € composto pelas seguintes etapas:

| - Abertura: refere-se ao procedimento quando da identifica¢cdo de necessidade de mudanga em
algum nivel de servigo estabelecido;

Il - Andlise: as mudangas solicitadas sdo analisadas para verificagdo de sua pertinéncia e para os
encaminhamentos para as aprovacoes necessarias;

lll - Implementacéo: realizagdo das atualizagdes no Catdlogo de Servicos de TIC e dos novos
procedimentos a serem adotados;

IV - Fechamento: encerramento da solicitacdo de mudanca.

§ 22 Os Niveis de Servico serdo aprovados pelo Comité de Tecnologia da Informagcédo e
considerardo as necessidades dos processos de negécio da Justica Eleitoral, bem como as
limitagbes técnicas de cada servigo.
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Art. 92 A Secretaria de Tecnologia da Informacdo disponibilizara os desenhos dos processos
estabelecidos por esta Portaria e suas descrigbes na Intranet do TRE-RS.

Art. 10 Os processos de que trata esta Portaria seréo revistos anualmente ou, quando necessério,
em menor prazo.

Art. 11 Ficam revogadas a Portaria P 195/2019 e a Instrugdo Normativa DG 20/2015.

Art. 12 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

DESEMBARGADOR ANDRE LUIZ PLANELLA VILLARINHO,

PRESIDENTE.

PORTARIA TRE-RS P N. 610, DE 10 DE SETEMBRO DE 2020.

INSTITUI O PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE E CAPACIDADE DE
TECNOLOGIA DE INFORMAGCAO E COMUNICACAO, NO AMBITO DO TRIBUNAL REGIONAL
ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL, no uso de
suas atribui¢des legais e regimentais,

CONSIDERANDO a implantagao, pelo Tribunal, de praticas que favorecem a governanca e a
gestéo da Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo (TIC);

CONSIDERANDO a Resolugdo n° 211/2015 do Conselho Nacional de Justica, que instituiu a
Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-
JUD);

CONSIDERANDO que os processos de Gestdo de TIC devem estar adequados as melhores
praticas preconizadas pelos padrdes nacionais e internacionais para as atividades consideradas
estratégicas, consoante dispbe o artigo 10 da Resolugédo n° 211/2015 do Conselho Nacional de
Justica;

CONSIDERANDO que cabe a cada 6rgdo do Poder Judiciario definir, elaborar e aplicar os
processos de trabalho da area de TIC, observando as boas praticas atinentes ao tema, criando um
ambiente favoravel a melhoria continua, nos termos do artigo 12, §2°, da Resolucao n° 211/2015
do Conselho Nacional de Justica;

CONSIDERANDO o conjunto de boas praticas do "Control Objectives for Information and related
Technology 5 - COBIT 5", modelo de gestdo de Governanga em Tecnologia da Informagéo (Tl);
CONSIDERANDO a biblioteca "Information Technology Infrastructure Library - ITIL", conjunto de
boas praticas em infraestrutura, operagdo e manutengcdo de servigos de Tl para as areas
operacional e tatica da organizacao.

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer, no @mbito do Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Sul, o Processo de
Gerenciamento da Disponibilidade e Capacidade de Tecnologia de Informacdo e Comunicacéo,
gue tem como objetivos:

| - assegurar que a capacidade da infraestrutura de Tl esteja alinhada com as necessidades do
negacio;

Il - garantir que os servigos de Tl atendam as necessidades atuais e futuras de disponibilidade do
negécio de uma maneira mais efetiva com custo adequado;

Il - garantir que a infraestrutura de Tl seja adequada as metas de nivel de servigco acordadas para
disponibilidade.

Paragrafo unico. O processo descrito no caput € composto pelas seguintes etapas:

| - Identificacdo e Atualizag&o: refere-se a identificagdo de novo ativo a ser monitorado e as
atividades de atualizagéo do Plano de Renovacgéo de Infraestrutura de TIC;

I - Monitoragdo: compreende os procedimentos de monitoragdo da capacidade e da
disponibilidade de TIC;
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