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

CONSIDERANDO que, na forma dos art. 87 do Regulamento do TRE-AL, a Secretaria de Tecnologia da Informagdo deve atuar para planejar,
dirigir, coordenar e supervisionar o funcionamento dos servigos informatizados no ambito do Tribunal e das Zonas Eleitorais, exercendo as
medidas necessarias para o regular andamento dos trabalhos conduzidos pelas Coordenadorias sob a sua diregdo;

CONSIDERANDO a Resolugdo CNJ n2211/2015, que institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do do Poder
Judicidrio (ENTICJUD), para o periodo de 2015 a 2020, na qual estd prevista a definicdo do "Macroprocesso de Servigos", composto, dentre

non

outros, pelos processos de "catalogo", "requisicdes" e "incidentes";

CONSIDERANDO a Resolugdo do TRE-AL n? 15.809/2017, que aprova o Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da
Justica Eleitoral de Alagoas para o periodo de 2015 a 2020, destacando, como um dos objetivos estratégicos, o compromisso de "aprimorar
a gestdo e governanga de TIC",

RESOLVE:

Art. 12 Instituir o Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Afericdo Periddica dos Acordos de Nivel de Servigos Essenciais de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo no ambito do Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas, na forma do anexo Unico da presente
Portaria.

Art. 22 O Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Aferigdo Periddica dos Acordos de Nivel de Servigos Essenciais de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo observara o manual de procedimentos, previamente aprovado pelo Comité de Gestdo de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagao.

Art. 32 Os fluxos, o0 manual, a documentacgao e as demais informagdes do processo estarao disponiveis no Portal da Governanga de TIC, na
pagina do Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias a contar da publicagdo desta Portaria.

Art. 42 Os papéis definidos no manual do processo, relativos aos servidores da STI, serdo designados pelo Secretario da unidade.

Art. 52 As disposicGes contidas nesta Portaria deverdo ser revisadas anualmente e aperfeicoadas quando necessarias.

Art. 62 O tratamento das situagdes ndo previstas sera apreciado pelo Comité de Gestdo de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdo.
Art. 79 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Maceid, 13 de setembro de 2019.

Desembargador PEDRO AUGUSTO MENDONCA DE ARAUJO

Presidente

ANEXO UNICO
PROCESSO DE GERENCIAMENTO, MONITORAMENTO E DE AFERICAO PERIODICA

Diario Eletronico da Justica Eleitoral de Alagoas. Documento assinado digitalmente conforme MP n. 2.200-2/2001 de 24.8.2001, que institui a Infra-estrutura de
Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, podendo ser acessado no endereco eletronico http://www.tse.jus.br
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DOS ACORDOS DE NiVEL DE SERVICOS ESSENCIAIS

DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGCAO

1 - Apresentagao

Este documento tem como objetivo apresentar o Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Aferi¢cdo Periddica dos Acordos de
Nivel de Servicos Essenciais de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdo utilizado pela STI. Estdo representados aqui
0s macroprocessos com descrigdo geral e a lista de atividades de cada etapa do processo.

Entende-se por acordo de nivel de servico essencial como o acordo firmado entre a drea de TIC e as areas de negdcios do Tribunal, que
descreve os servigos essenciais de TIC, suas metas de nivel de servigo, além dos papéis e responsabilidades das partes envolvidas no
acordo. Seu objetivo égarantir que todos os servigos essenciais atuais e planejados sejam entregues nas metas atingiveis acordadas.

O Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Aferi¢do Periddica dos Acordos de Nivel de Servigos Essenciais de TIC é responsavel
pela gestdo operacional do processo e pela proposicdo de melhorias no servico prestado ao usudrio de TIC quanto ao tempo de
atendimento, proporcionando a alocagdo racional de recursos publicos através da padronizagdo de processos de trabalho,
buscando incorporar boas praticas de gestdo com vistas a promover a efetiva implantagdo da governancga de Tecnologia da Informacgdo e
das Comunicagdes.

2 - Escopo

Este documento se aplica a todas as unidades da Justiga Eleitoral em Alagoas.

3 - Conceitos e Definigbes

3.1 Servicos essenciais de TIC - qualquer ferramenta ou procedimento fornecido pela area de TIC para a execuc¢do das tarefas dos usudrios
e classificado como essencial pelo CGTIC;

3.2 Catalogo de Servigos Essenciais de TIC - catalogo contendo todos os servigos essenciais de TIC, oferecidos pela STI, ao publico interno e
externo do Tribunal.

3.3 Acordo de Nivel de Servigo (ANS) - acordo firmado entre a drea de TIC e as areas de negdcios do Tribunal. Descreve os servigos de TIC,
suas metas de nivel de servigo, Matriz de papéis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo Indicadores usados para aferir a
conformidade ao ANS (Obs.: a composigdo do indicador deve levar em consideragdo o grau de satisfagdo dos usudrios com o servigo);

3.4 Acordo de Nivel Operacional (ANO) -sdo niveis de servigos internos que deverdo assegurar o tempo de solugdo de quaisquer
chamados, desde a abertura até sua finalizagdo correta. Sdo niveis estabelecidos com a equipe técnica interna da organizacgao;

3.5 Incidentes de TIC - qualquer interrupgdo nao planejada ou redugdo de desempenho de um determinado servigo de TIC;

3.6 Requisi¢ao de Servigo Essencial - solicitagdo de um usuario, por um servigo de Tl constante do Catdlogo de Servigos Essenciais de TIC,
cujo procedimento éconhecido pelas equipes de atendimento da STI, com risco reduzido para o servico, por ndo afetar sua prestagdo, ndo
provocar sua interrupg¢do ou degradar a qualidade, além de n3do envolver mudanga;

4 - Papéis e responsabilidades

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

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

4.3 Equipe Operacional: Indicado pelo Gestor e nomeado pelo CGTIC sempre que o ANS n3do puder ser alcancado. E responsével por
definir e implementar, quando possivel, os ajustes necessarios ao servigo para que o ANS seja alcangado.

4.4 Usuario: solicita resolugdo de incidentes, requisi¢cao de servigos ou informagGes nos servigos esesnciais de TIC ofertados.

6 - Visao Geral

6.1 - Processo de Gerenciamento do ANS

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

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

a) Afericdo Periddica do ANS Essencial - Durante a afericdo periddica dos indicadores, o Gestor do ANS podera identificar o seu nédo
cumprimento;

b) Ocorréncia de Incidentes de TIC - incidentes ligados ao servigo essencial deverm ser avaliados pelo Gestor do ANS, que indicard as a¢des
necessarias a sua corregao;

c) Requisi¢do de servigo - sempre que as requisi¢cdes de servigos forem atendidas em desconformidade com o ANS, o Gestor avaliara a
situagdo e a necessidade de ajuste do ANS.

6.1.2 Informagao de descumprimento do ANS - Caso o ANS ndo seja alcangado, o Gestor do ANS deverd informar ao CGTIC;

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

6.1.4 Indicacdo das acGes corretivas - A Equipe Operacional devera analisar o caso e indicar as agGes entendidas como necessdrias para a
adequacdo do servico;

6.1.5 Implementagdo das ag¢Oes corretivas- O CGTIC deverd autorizar a implementacdo das agbes corretivas ou, caso
necessario, encaminhar para aprovagao e providéncias das instancias superiores;

6.2 Processo de Monitoramento e Aferi¢ao Periddica do ANS Essencial

Trata do monitoramento e da revisdo periodica do ANS.

6.2.1 Monitorar e reportar a performance da ANS - o Gesto do ANS éresponsdavel pelo monitoramento dos servigos apds estes entrarem
em producdo, as ANS's devem ser monitoradas e agdes devem ser tomadas sempre que a qualidade do servigo estiver perto de ser
rompida. Neste caso, as equipes de incidentes, problemas e comprimento de requisicdes devem ser acionadas para priorizar tais servigos;

6.2.2 Conduzir revisdes de ANS - responsdvel por, periodicamente, avaliar a performance dos servigos a fim de corrigir falhas e propor
melhorias. As avaliagGes feitas pelos usudrios em relagdo aos servigos e aos atendimentos também dever ser levadas em conta. ReuniGes
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periédicas devem ser feitas com o cliente para avaliar o cumprimento dos acordos e a performance dos servigos. Eimportante ressaltar que
0 usudrio podera estar insatisfeito com o servigo mesmo que todas as ANS's estejam sendo cumpridas. Neste caso, as ANS's deverdo ser
revisadas para se adequarem as novas necessidades.

7 - Consideragoes Finais

Fica determinado que os fluxos definidos pelo Processo de Gerenciamento, Monitoramento e de Aferi¢do Periddica de Acordo de Nivel de
Servigos Essenciais de TIC deverao ser seguidos por todo os usudrios solicitantes e sdo aplicaveis a todos os servigos classificados como
essenciais pelo CGTIC.

Maceid, 13 de setembro de 2019.

Documento assinado eletronicamente por PEDRO AUGUSTO
MENDONCA DE ARAUJO, Presidente, em 13/09/2019, as 11:54,
conforme art. 19, Ill, "b", da Lei 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&i
d_orgao_acesso_externo=0 informando o cédigo verificador
0594421 e o cddigo CRC 7A91A02B.
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O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE ALAGOAS, no uso de suas atribui¢des legais e regimentais;

CONSIDERANDO que, na forma dos art. 87 do Regulamento do TRE-AL, a Secretaria de Tecnologia da Informagdo deve atuar para planejar,
dirigir, coordenar e supervisionar o funcionamento dos servigos informatizados no ambito do Tribunal e das Zonas Eleitorais, exercendo as
medidas necessarias para o regular andamento dos trabalhos conduzidos pelas Coordenadorias sob a sua diregdo;

CONSIDERANDO a Resolugdo CNJ n2211/2015, que institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Poder
Judicidrio (ENTICJUD), para o periodo de 2015 a 2020, na qual esta prevista a defini¢do do "Macroprocesso de Seguranga da Informagdo",
composto, dentre outros, pelo "Processo de incidentes de seguranga";

CONSIDERANDO a Resolugdo do TRE-AL n2 15.809/2017, que aprova o Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo da
Justica Eleitoral de Alagoas para o periodo de 2015 a 2020, destacando, como um dos objetivos estratégicos, o compromisso de "aprimorar
a gestdo e governancga de TIC",

RESOLVE:

Art. 12 Instituir o Processo de Gerenciamento de Mudangas de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdao no ambito do Tribunal Regional
Eleitoral de Alagoas, na forma do anexo Unico da presente Portaria.

Art. 22 O Processo de Gerenciamento de Mudangas de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo observara o manual de procedimentos,
previamente aprovado pelo Comité de Gestdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

Art. 32 Os fluxos, o manual, a documentagdo e as demais informagdes do processo estardo disponiveis no Portal da Governanga de TIC, na
pagina do Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias a contar da publicagdo desta Portaria.
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