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O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE ALAGOAS, no uso de suas
atribuicles legais e regimentais;

CONSIDERANDO que, naformados art. 87 do Regulamento do TRE-AL, a Secretaria de Tecnologia da
Informacéo deve atuar para planejar, dirigir, coordenar e supervisionar o funcionamento dos servicos
informatizados no &mbito do Tribunal e das Zonas Eleitorais, exercendo as medidas necessarias para o
regular andamento dos trabal hos conduzidos pelas Coordenadorias sob a sua direcéo;

CONSIDERANDO a Resolucdo CNJ n° 211/2015, que institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagéo do Poder Judiciario (ENTICJUD), para o periodo de 2015 a 2020, na qual esta
prevista a definicdo do "Macroprocesso de Servicos', composto, dentre outros, pelos processos de
"catdlogo", "requisicdes’ e "incidentes’;

CONSIDERANDO a Resolucdo do TRE-AL n° 15.809/2017, que aprova o Plano Estratégico de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da Justica Eleitoral de Alagoas para o periodo de 2015 a 2020,
destacando, como um dos objetivos estratégicos, 0 compromisso de "aprimorar a gestdo e governanca de
TIC",

RESOLVE:

Art. 1° Ingtituir o Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Aferi¢do Periodica dos Acordos de Nivel
de Servicos Essenciais de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo no ambito do Tribunal Regional
Eleitoral de Alagoas, naforma do anexo unico da presente Portaria.
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Art. 2° O Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Afericdo Periddica dos Acordos de Nivel de
Servigos Essenciais de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo observard o manual de procedimentos,
previamente aprovado pelo Comité de Gest&o de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo.

Art. 3° Os fluxos, 0 manual, a documentacdo e as demais informacfes do processo estardo disponiveis no
Portal da Governanca de TIC, na paginado Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas, no prazo de 180 (cento
e oitenta) dias a contar da publicagéo desta Portaria.

Art. 4° Os papéis definidos no manual do processo, relativos aos servidores da ST, serdo designados pelo
Secretério da unidade.

Art. 5° As disposicOes contidas nesta Portaria deverdo ser revisadas anualmente e aperfeicoadas quando
necessarias.

Art. 6° O tratamento das situacGes ndo previstas sera apreciado pelo Comité de Gestdo de Tecnologia da
Informag&o e Comunicagéo.

Art. 7° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicac&o.

Maceid, 13 de setembro de 20109.

Desembar gador PEDRO AUGUSTO MENDONCA DE ARAUJO

Presidente

ANEXO UNICO

PROCESSO DE GERENCIAMENTO, MONITORAMENTO E DE AFERICAO PERIODICA

DOSACORDOSDE NiVEL DE SERVICOSESSENCIAIS
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DE TECNOL OGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO

1 - Apresentacéo

Este documento tem como objetivo apresentar 0 Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de
Afericdo Peridodica dos Acordos de Nivel de Servicos Essenciais de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao utilizado pela STI. Estéo representados aqui 0S macroprocessos com descri¢éo geral e alista
de atividades de cada etapa do processo.

Entende-se por acordo de nivel de servigo essencial como o acordo firmado entre a&reade TIC e as éreas
de negécios do Tribunal, que descreve os servicos essenciais de TIC, suas metas de nivel de servico, além
dos papéis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo. Seu objetivo égarantir que todos 0s servicos
essenciais atuai s e planejados sejam entregues nas metas atingiveis acordadas.

O Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Afericdo Periddica dos Acordos de Nivel de
Servicos Essenciaisde TIC éresponsavel pela gestdo operacional do processo e pela proposi¢éo
de melhorias no servigo prestado ao usuario de TIC quanto ao tempo de atendimento, proporcionando a
alocacdo racional de recursos publicos através da padronizacdo de processos de trabalho,
buscando incorporar boas préticas de gestdo com vistas a promover a efetivaimplantacdo da governanca de
Tecnologia da Informagdo e das Comunicagoes.

2 - Escopo

Este documento se aplica atodas as unidades da Justica Eleitoral em Alagoas.

3 - Conceitos e Definicdes

3.1 Servicos essenciaisde TIC - qualquer ferramenta ou procedimento fornecido pela &rea de TIC paraa
execucdo das tarefas dos usuarios e classificado como essencia pelo CGTIC;

3.2 Catélogo de Servicos Essenciaisde TIC - catdlogo contendo todos os servicos essenciais de TIC,
oferecidos pela STI, ao publico interno e externo do Tribunal.
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3.3 Acordo de Nivel de Servico (ANS) - acordo firmado entre a &rea de TIC e as &reas de negoécios do
Tribunal. Descreve os servigos de TIC, suas metas de nivel de servico, Matriz de papéis e responsabilidades
das partes envolvidas no acordo Indicadores usados para aferir a conformidade ao ANS (Obs.: a
composic¢ao do indicador deve levar em consideracdo o grau de satisfacdo dos usuarios com o servico);

3.4 Acordo de Nivel Operacional (ANO) - sdo niveis de servicos internos que deverdo assegurar 0 tempo
de solucdo de quaisquer chamados, desde a abertura até sua finalizac8o correta. Sao niveis estabelecidos
com a equipe técnica interna da organi zagao;

3.5Incidentesde TIC - qualquer interrupgdo ndo planegjada ou reducéo de desempenho de um determinado
servico de TIC;

3.6 Requisicdo de Servico Essencial - solicitacdo de um usuario, por um servico de Tl constante do
Catalogo de Servicos Essenciais de TIC, cujo procedimento éconhecido pelas equipes de atendimento da
STI, com risco reduzido para 0 servico, por ndo afetar sua prestacdo, ndo provocar sua interrupgdo ou
degradar a qualidade, aém de ndo envolver mudanca;

4 - Papéis eresponsabilidades

4.1 Comité Gestor de TIC (CGTIC) : responsavel por classificar os Servicos TIC como
essenciais, homologar os ANS e ANO, indicar o Gestor do Acordo de Nivel de Servigos Essenciais, e
estabel ecer os integrantes do Equipe Operacional de acordo com o perfil necessario ao caso;

4.2 Gestor do Acordo de Nivel de Servicos Essenciais: responsavel por: @) gerenciar as atividades
operacionais do processo, visando a sua correta execucao e desempenho, conforme descrito na Matriz de
Responsabilidades; b) monitorar, analisar e propor melhorias no servigo prestado ao usuario de TIC, visando
0 cumprimento do ANS.

4.3 Equipe Operacional : Indicado pelo Gestor e nomeado pelo CGTIC sempre que 0 ANS n&o puder ser
alcancado. E responsavel por definir e implementar, quando possivel, 0s gjustes necessarios ao servico para
gue o ANS sgja alcancado.

4.4 Usuario: solicitaresolucdo de incidentes, requisicédo de servigos ou informagdes nos servicos esesnciais
de TIC ofertados.

6 - Visdo Geral
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6.1 - Processo de Gerenciamento do ANS

Trata da gestéo operacional do ANS e tem o objetivo de manter o funcionamento do servigo dentro dos
parametros estabelecidos:

6.1.1 Identificacdo de ndo cumprimento do ANS - podera ser decorrente de:

a) Afericéo Periddica do ANS Essencial - Durante a afericdo periddica dos indicadores, o Gestor do ANS
poderaidentificar 0 seu ndo cumprimento;

b) Ocorréncia de Incidentes de TIC - incidentes ligados ao servico essencial deverm ser avaliados
pelo Gestor do ANS, que indicara as agdes necessérias a sua corregao;

¢) Requisicdo de servico - sempre gque as requisicoes de servicos forem atendidas em desconformidade
com 0 ANS, o Gestor avaliard a situacéo e a necessidade de gjuste do ANS.

6.1.2 Informagdo de descumprimento do ANS - Caso 0 ANS néo seja alcangado, o Gestor do ANS
deverainformar ao CGTIC;

6.1.3 Formacgdo da Equipe Operacional - O CGTIC indicara a equipe operacional especifica para
tratamento do caso.

6.1.4 Indicacdo das acdes corretivas - A Equipe Operacional deverd analisar o caso e indicar as acfes
entendidas como necessérias para a adequacao do servico;

6.1.5 Implementacdo das acles corretivas - O CGTIC deverd autorizar a implementacdo das acdes
corretivas ou, caso necessario, encaminhar para aprovacao e providéncias das instancias superiores,

6.2 Processo de M onitoramento e Afericéo Periddica do ANS Essencial

Trata do monitoramento e da revisao periodicado ANS.
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6.2.1 Monitorar ereportar a performance da ANS - o Gesto do ANS éresponsével pelo monitoramento
dos servicos apos estes entrarem em producdo, as ANS's devemn ser monitoradas e agdes devem ser tomadas
sempre que a qualidade do servico estiver perto de ser rompida. Neste caso, as equipes de incidentes,
problemas e comprimento de requisicdes devem ser acionadas para priorizar tais servicos,

6.2.2 Conduzir revisdes de ANS - responsavel por, periodicamente, avaliar a performance dos servicos a
fim de corrigir falhas e propor melhorias. As avaliacdes feitas pelos usuérios em relacdo aos servicos e aos
atendimentos também dever ser levadas em conta. Reunides periddicas devem ser feitas com o cliente para
avaliar o cumprimento dos acordos e a performance dos servigos. Eimportante ressaltar que o usuério podera
estar insatisfeito com o servico mesmo que todas as ANS's estejam sendo cumpridas. Neste caso, as
ANS's deverdo ser revisadas para se adequarem as novas necess dades.

7 - Consider agdes Finais

Fica determinado que os fluxos definidos pelo Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Afericao
Periddica de Acordo de Nivel de Servicos Essenciais de TIC dever&o ser seguidos por todo 0s usuarios
solicitantes e sdo aplicaveis a todos os servicos classificados como essenciais pelo CGTIC.

Macei 6, 13 de setembro de 20109.

Documento assinado eletronicamente por PEDRO AUGUSTO MENDONCA DE ARAUJO , Presidente , em 13/09/2019, as
11:54, conforme art. 1°, 111, "b", daLei 11.419/2006.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.tre-
al.jus.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0 informando o codigo verificador
0594421 e o codigo CRC 7A91A02B .
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