PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA
ASSESSORIA ESPECIAL DO DIRETOR-GERAL

PORTARIA N.° 078, de 12 de abril de 2016

Estabelece o processo de
Gerenciamento de
Cumprimento de Requisicéo
e da outras providéncias.

O DIRETOR GERAL DA SECRETARIA DO TRIBUNAL REGIONAL
ELEITORAL DA BAHIA , no uso de suas atribuiches regimentais, tendovieta as
melhores praticas de gerenciamento de servi¢cascdelbgia da informacéao,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer o processo de Gerenciamento de Cunmparde Requisicdo no
ambito da Secretaria de Tecnologia da Informag&o.

Art. 2° Para efeito desta Portaria considera-se:

| - Gerenciamento de Cumprimento de Requisicdo eeq®s0o cujo proposito é
gerenciar o ciclo de vida de todas as requisicéesedvicos dos usuarios;

Il - Requisicdo de Servico - uma requisi¢cdo form@lum usuério para algo a ser
fornecido.

Art. 3° Definir os seguintes objetivos do processo de Gaerento de Cumprimento
de Requisi¢ao:

| - Fornecer um canal para 0s usuarios requisitaeateberem servicos padrao para
0 qual existe um processo de autorizacao e qusjéiz;

Il - Fornecer informacgdes para usuarios e cliestdse a disponibilidade de servicos e
como obté-los;

lll - Fornecer e entregar componentes de servidodoarequisitados;

IV - Auxiliar com informacdes e receber reclamagdesomentarios de forma geral.

Art. 4° Estabelecer as politicas para o Cumprimento deisieges:
| - Todos as requisi¢cOes seréo registradas narenta deservice desk

Il - Os servidores lotados nos cartorios eleitords interior do Estado poderao,
excepcionalmente, registrar chamados através dal danCentral de Servigos de Tecnologia



da Informacg&o e Comunicagéo (CESTIC), quando sartde falha no link de comunicagéo
de dados;

lll - Todas as requisicbes devem ser classificaglgsiorizadas antes de iniciar o
atendimento;

IV - Todas as requisices devem ser autorizaGss;

V - As requisicOes serdo resolvidas dentro daslasade tempo aceitaveis pelo
negocio;

VI - As requisicdes serdo priorizadas em obser#noi impacto e urgéncia para o
negocio;

VIl - Os usuéarios poderdao acompanhar o andamer{g) dea(s) requisicdo(des) e as
requisicdes dos demais usuarios de sua unidadesila ferramenta dervice desk.

Art. 5° Instituir o papel de Dono do Processo de Gerencitonde Cumprimento de
Requisicdo, o qual sera exercido pelo titular deor@enadoria de Suporte e Voto
Informatizado, atribuindo-lhe as seguintes compzésn

| - Assegurar que 0 processo € realizado de acooio o padrdo acordado e
documentado e que atende aos objetivos do processo;

Il - Patrocinar, definir a estratégia e assistilesenho do processo;

lll - Assegurar que a documentacao do processalesgianivel e atualizada;

IV - Definir politicas e padrdes para serem empiegano processo;

V - Auditar periodicamente 0 processo;

VI - Comunicar informagdes ou alteracdes no pragess

VIl - Fornecer recursos para suportar as atividades

VIII - Assegurar que o pessoal esta capacitado ggua papéis no processo;

IX - Identificar, realizar e revisar melhorias nogesso.

Art. 6° Instituir o papel de Gerente do Processo de Geamraito de Cumprimento
de Requisicdo, o qual sera exercido pelo surperdadentral de Servicos de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacéo (CESTIC), atribuindo-lheeguintes competéncias:

| - Realizar o gerenciamento operacional do pragess

Il - Planejar e coordenar todas as atividades dfefar, em conjunto com o Dono do
processo;

lll - Assegurar que todas as atividades sao reldzaonforme requeridas;

IV - Designar pessoas para papéis requeridos;

V - Gerenciar recursos atribuidos ao processo;

VI - Monitorar e reportar o desempenho do processdentificar oportunidades de
melhoria;

VIl - Realizar melhorias na implementacao do preoes

Art. 7° Definir as atividades-chave do processo de Gereresito de Cumprimento de
Requisicéo:

| - Recebimento, registro e validacao;

Il - Categorizacao;

lll - Priorizagao;

IV - Autorizacgao;

V - Reviséo;

VI - Execucdo do modelo de requisicao;
VIl - Encerramento.



81° A atividade de recebimento, registro e validad@ uma requisi¢cdo de servico sera
realizada, pelo usuario, através da ferramenteddce desle, excepcionalmente, através de
chamadas a Central de Servicos de Tecnologia demiatdo e Comunicacao (CESTIC).
Todas as requisi¢cdes precisam ser registradosopguleto, incluindo data e horario, nimero
anico, nome da pessoa que o registrou, descri¢cderdo.

§2° A categorizagdo da requisicdo é usada paréfideno tipo de servico e ajudar a
analisar tendéncias.

83° A atividade autorizacdo consiste na analiseledgtimidade do requerente
demandar determinado servico.

84° A revisdo € a verificagdo de que todos os s#qainecessarios foram atendidos
visando ao cumprimento da requisic¢ao.

85° A execucdo do modelo de requisicdo é o atemdamefetivo da requisicdo de
servico.

86° A atividade de Encerramento corresponde aorrameento formal da requisicao
de servico e ocorre apds o seu atendimento, seguida do envio de pesquisa de satisfacao.

Art. 8° O desempenho do processo de gerenciamento de rntesdeera medido
mensalmente com base nos fatores criticos de sueesgus respectivos indicadores de
desempenho.

Paragrafo Unico: Sao fatores criticos de sucesso:

| - As requisicdes devem ser atendidas de mandicerde e pontual, que seja
alinhada com o nivel de servi¢o acordado para tipdale requisicao;

Il - Somente requisicbes autorizadas devem sed ialzs)

Il - A satisfacdo do usuario deve ser mantida.

Art. 9° Esta Portaria entrara em vigor na data de suaqagidlo, ficando revogada a
Portaria n.° 231/2014.

Salvador, 12 de abril de 2016.

RAIMUNDO VIEIRA
Diretor-Geral



