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1.

Visao geral

Este Acordo representa o Acordo de Nivel de Servigo (“ANS” ou “Acordo”) entre a Secretaria de Tecnologia da
Informacgdo — STl e as demais unidades do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia para provimento dos servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicag¢do requeridos para suportar e manter o negécio.

Este Acordo permanece valido até ser suplantado por um acordo revisado e mutuamente endossado pelas
partes interessadas.

Este Acordo descreve os parametros de todos os servicos de Tl abrangidos, uma vez que sdo mutuamente
entendidos pelos principais interessados. Este Acordo ndo substitui os procedimentos e processos atuais, a
menos que seja explicitamente declarado neste documento.

. Objetivos e metas

O objetivo deste Acordo é garantir que os elementos e compromissos apropriados estejam em vigor para
fornecer uma entrega consistente de informacgdes aos clientes e usudarios pela STI.

Os objetivos deste Acordo sdo:
e  Fornecer referéncia clara a propriedade do servico, prestacdo de contas, funcées e / ou responsabilidades.

Apresentar uma descricdo clara, concisa e mensuravel da prestacdo de servicos ao cliente.
¢ Combinar as percepc¢Ges da prestacao de servicos esperada com o suporte de servico real e a entrega.

. Partes interessadas

Os seguintes Provedores de Servicos e Clientes serdo usados como base do Acordo e representardo as principais
partes interessadas associadas a este ANS:

Provedor de servicos de Tl: Secretaria de Tecnologia da Informac3o. ("Provedor")

Cliente(s) de TI: Presidéncia; Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral; Diretoria-Geral; Secretaria Especial
da Presidéncia; Secretaria de Gestdao Administrativa e de Servigos; Secretaria de Gestdao de Pessoas; Secretaria
Judicidria; Secretaria de Orcamento, Financas e Contabilidade; Secretaria de Planejamento de Estratégia e de
EleicOes; e Cartdrios Eleitorais. (“Cliente”).

. Revisao periodica

Este Acordo é valido a partir da Data Efetiva descrita neste documento e é vdlido até novo aviso. Este Acordo
deve ser revisado no minimo uma vez por ano; no entanto, caso ndo ocorra, o Acordo atual permanecera em
vigor.

O gerente do processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo é responsavel por facilitar revisGes regulares deste
documento. O conteudo deste documento pode ser alterado conforme necessario, desde que o acordo mutuo
seja obtido das partes interessadas primadrias e comunicado a todas as partes afetadas. O Gerente do processo
ird incorporar todas as revisoes subseqientes e obter acordos e aprova¢ées mutuos, conforme necessario.

Gerente do processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo: Chefe da Secdo de Suporte ao Usuario - SESAU
Periodo de Revisdo: anual.

Data de revisdo anterior: agosto/2020.

Data da proxima revisio: fevereiro/2026.
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6.1.

Acordo de servigo

Os seguintes parametros detalhados de servico sdo de responsabilidade do Provedor de Servicos no suporte
continuo deste Acordo.

Escopo de servico
Os seguintes Servicos sdo cobertos por este Acordo:

Armazenamento de arquivos;

Concessdo de acesso a pastas e sistemas;
Consulta a banco de dados;

Correio eletrdnico;

Impressdo corporativa;

Rede de dados;

Sistemas administrativos;

Sistemas eleitorais;

Suporte a biometria;

Suporte a estacdes de trabalho e notebooks;
Suporte a eventos;

Suporte a periféricos.

Requisitos do cliente
As responsabilidades e/ou requisitos do Cliente em suporte deste Acordo incluem:
Registrar chamado na ferramenta de service desk com o mdaximo de informac¢des possivel acerca do

incidente/requisicdo de servico;
Disponibilidade do(s) representante(s) do Cliente ao resolver um incidente ou solicitacdo relacionada ao servigo.

Requisitos do provedor de servicos

As responsabilidades e/ou requisitos do Provedor de Servigos em suporte a este Acordo incluem:

Atender aos tempos de resposta associados a incidentes relacionados aos servicos.
Notificar apropriadamente o Cliente quanto a qualquer manutengdo agendada.

Premissas de servico
Premissas relacionadas a servigos e/ou componentes no escopo incluem:

Mudangas nos servicos serdo comunicadas e documentadas a todas as partes interessadas.

. Gerenciamento de servico

O suporte efetivo de servigcos no escopo é resultado da manutencdo de niveis de servigo consistentes. As se¢es
a seguir fornecem detalhes relevantes sobre disponibilidade de servicos, monitoramento de servicos em escopo
e componentes relacionados.

Servico disponivel
Os parametros de cobertura especificos para o(s) servigo(s) coberto(s) neste Acordo sdo os seguintes:
Suporte através da ferramenta de service desk: monitorado as 7:30h as 18:00h. Segunda-feira a sexta-feira.

Os chamados recebidos fora do hordrio de expediente serdo coletados, no entanto, nenhuma acao podera ser
garantida até o préximo dia util.



6.2.

6.3.

Suporte por telefone: 07:30h as 18:00h. Segunda-feira a sexta-feira.
Quando houver plantdo das unidades de negdcio, sempre que necessario, deverd ser solicitado plantdo do
suporte de Tl para o mesmo hordrio, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias uteis.

Solicitacdes de servico

Em suporte aos servigos descritos neste Acordo, o Provedor de Servicos responderd a incidentes relacionados ao
servico e/ou solicitacdes enviadas pelo Cliente dentro dos seguintes prazos:

Servigo de Suporte em 12 Nivel — atendimento imediato (30 minutos

Servigo de Suporte em 22 Nivel — Prioridade Alta 02 horas

Servico de Suporte em 22 Nivel — Prioridade Média 04 horas

Servico de Suporte em 22 Nivel — Prioridade Normal 08 horas

Servico de Suporte em 22 Nivel — Prioridade Baixa 24 horas

Servico de Suporte em 22 Nivel — Planejado Conforme o planejado

A assisténcia remota serd fornecida em linha com os prazos acima, dependendo da prioridade da solicitagao de
suporte.

Nos casos de necessidade de recolhimento de equipamentos fora do prédio principal ou anexo, a contagem do
tempo de atendimento serd suspensa até que o equipamento seja entregue a STI.

Nos casos de servigos que dependam de outra unidade do TRE-BA para serem executados, a contagem do
tempo de atendimento serd suspensa até que a unidade competente conclua sua atividade.

O tempo de resposta para todos os chamados para a Central de Servicos é de 05 minutos.

Chamados Elegiveis

Sao considerados chamados elegiveis aqueles que forem atendidos pela Central de Servigos de TIC (CESTIC) sem
necessidade de escalonamento para o 22 nivel de atendimento. Todos os chamados referentes a servigos
elegiveis serdo solucionados em até 30 minutos.

Concessao de acesso

Alteracdo da senha de rede/servico

Fornecimento de contrassenha

Concessao de acesso a sistemas do Acesso Cliente

Correio Eletronico (e-mail)

Configuracao de cliente de e-mail

Configuracdo de webmail

Suporte a Esta¢Oes de Trabalho e Notebooks

Instalacdo/desinstalacdo de utilitarios*

Suporte a Rede de Dados

Encaminhamento do chamado para SGS para manutenc¢ado de ponto de rede
Encaminhamento do chamado para SGS para criagao de novo ponto de rede
Suporte a Servicos de Impressao

Abertura de chamado para fornecimento de toner (impressoras terceirizadas)

* Softwares previamente autorizados e que ndo requerem licengas



6.4. Servicos x ANS

Todos os servicos e sistemas classificados como essenciais ou criticos terdo prioridade alta no atendimento, com
ANS de 1h.

Metas de Disponibilidade de Sistemas Essenciais e Criticos

Metas definidas no Caderno de Indicadores e de Metas de Medi¢do do Planejamento

Detalhamento

Sistema
SEI 95% 99,5%
SADP 95% 99,5%
Correio Eletrénico 95% 99,5%
Sistema de Ouvidoria 95% 98%
Ponto Eletronico 95% 98%
Intranet 95% 98%

Nome do servigo Armazenamento de arquivos.

Servigo relacionado a utilizacdo do servidor de arquivos para armazenamento de
arquivos de uso corporativo.
Detalhamento

Tarefa Prioridade

Descrigao

Ampliacdo de espacgo Normal 12 horas
Criacdo de pasta de grupo no servidor de arquivos Baixa 24 horas
Permissdo de acesso Normal 12 horas
Restauracao de backup Normal 12 horas

Nome do servigo Concessao de acesso a servigos

Servigo relacionado a concessdo de acesso a pastas no servidor de arquivos e a
sistemas do Acesso Cliente.
Detalhamento

Descrigao

Prioridade ANS
12 horas

Criacdo de conta de usudrio Normal

Nome do servico Consulta a banco de dados.

Servico relacionado a realizacdo de consultas nos diversos bancos de dados utilizados
pela Justica Eleitoral.

Detalhamento
Tarefa Prioridade

12 horas

Nome do servico Correio eletronico (e-mail).

.~ Servigo relacionado ao envio e recebimento de mensagens eletrénicas.
Descrigao

Detalhamento

Tarefa Prioridade
Alteracdo/criacdo de conta de correio eletrénico Normal 12 horas
Criacdo/alteracdo de lista de discussdo Normal 12 horas
Restauragdo de servigo de e-mail Alta 1 hora




Nome do servigo Impressao corporativa.

Descrigao

Detalhamento
Tarefa
Restabelecimento de servico de impressao (terceirizadas)

Prioridade
Alta

Servigo relacionado a impressdo no ambito da Secretaria e das zonas eleitorais.

1 hora

Restabelecimento de servigo de impressao

Alta

1 hora

Nome do servico Rede de dados

Descrigao ) )
Wide Area Network e wireless)

Detalhamento

Servico relacionado ao provimento de rede de dados (LAN — Local Area Network, WAN

Tarefa Prioridade
Ativacdo de ponto de rede Alta 1 hora
Restauragdo de link de comunicagao * 48 horas
)Acesso a rede sem fio Normal 12 horas
Restabelecimento da rede (cartorio) Alta 1 hora
Restabelecimento da rede (Secretaria) Alta 1 hora
Acesso a VPN — Virtual Private Network Planejada Planejada

*Meta de servigo prevista em contrato.

Nome do servigo Segurancga da informacao

Descrigao

Detalhamento

Tarefa
Relato de spam

Servigo relacionado a incidentes de seguranga da informacgao.

Prioridade

Alta

1 hora

Relato de virus/malware

Alta

1 hora

Nome do servigo Sistemas administrativos

Descrigao ) o .
sistema administrativo.

Detalhamento
Tarefa

Prioridade

Servico relacionado a instalagao, corregdo de erros e alteragdo de configuracdo de

Instalacdo/desinstalagdo Média 6 horas
Correcao de erros Média 6 horas
Alteracdo de configuracdao Baixa 24 horas

Sistemas eleitorais

Nome do servigo

Descrigao . )
eleitorais.

Detalhamento

Tarefa
Instalacdo/desinstalacdo

Prioridade
Média

Servico relacionado a instalagdo/desinstalacdo e correcdo de erros de sistemas

6 horas

Correcao de erros

Média

6 horas




Nome do servigco Criacdo ou alteragdo de Solugdes corporativas

Descricdo R
para solicitagdo:

prévia priorizagao da solicitacdo pelo CGTI;

deve ser anexado ao chamado.
Detalhamento
Tarefa

Servico relacionado a criagdo ou alteracdo de Solugdes corporativas. Pré-requisitos

preenchimento do formuldrio DDD — Documento de Descrigdo de Demanda, o qual

Prioridade

Manutengado corretiva Planejado Planejado
Manutencgdo evolutiva Planejado Planejado
Novo sistema Planejado Planejado

Nome do servigo Suporte a biometria.

Descrigao ) N M
erros e disponibilizagdo de kitsbio.

Detalhamento
Tarefa
Correcdo de erros de biometria

Servigo relacionado a instalagao de sistemas e periféricos para biometria, corre¢do de

Prioridade
Alta

1 hora

Transmissdo de arquivos pendentes

Instalagdo de sistemas e periféricos para biometria Planejado Planejado

Manutengdo de kitsbio Média 6 horas

Solicitagdo de kitsbhio/substituicdo de periféricos Planejado Planejado
Baixa 24 horas

Suporte a estagdes de trabalho e notebooks

Nome do servigo

Descrigao

Detalhamento

Servico relacionado a disponibilizacdo, configuracdo, suporte e manutengao de
estacOes de trabalho e notebooks, bem como a instalacdo de aplicativos e utilitarios.

Prioridade

Configuracdo de estacdo de trabalho/notebook Média 6 horas
Informagdes/orientagdes técnicas Média 6 horas
Instalacdo/desinstalagdo de programas* Normal 12 horas
Instalacdo/reinstalacdo de estacdo de trabalho/notebook Normal 12 horas
Manutencdo de estacdo de trabalho/notebook Planejado Planejado
Montagem/desmontagem de estacdo de trabalho Normal 12 horas
Realocag¢do de equipamento de informatica Baixa 24 horas
Substituicdo de equipamento defeituoso Média 6 horas

* Requer controle de licenca de software.

Nome do servigo Suporte a eventos

Descrigao

infraestrutura para evento externo.
Detalhamento

Tarefa

Servico relacionado a preparacdo de sala de treinamento de informatica,
disponibilizacdo de sala de videoconferéncia ou webconferéncia e montagem de

Prioridade

Configuragdo de ambiente de videoconferéncia ou webconferéncia Planejado Planejado
Montagem de infraestrutura para evento externo Planejado Planejado
Preparacdo de sala de treinamento de informatica Planejado Planejado




Nome do servigco Suporte a periféricos

Servico relacionado a instalagdo, manutencdo e substituicdo de periféricos
(impressoras, scanners etc).
Detalhamento

Descrigao

Prioridade
Disponibilizagcdo/devolucdo de item de informatica Baixa 24 horas
Manutencdo de impressoras, scanners etc. Normal 12 horas
Substituicdo de impressoras, scanners etc. Normal 12 horas

6.5. Servicos fora do escopo
Trata-se da relagdo de servigos que nao sao prestados pela Secretaria de Tecnologia da Informagao:
- Concessdo de acesso a sistemas administrativos (servigo prestado pelos gestores dos sistemas);
- Servico de telefonia VolP (servico prestado pela SGA);

- Manutencdo em equipamentos que ndo sdo considerados de informatica (aparelho de fax, scanner de
microfilme, projetor etc.);

- Fornecimento de suprimentos para impressoras, exceto no caso dos equipamentos terceirizados (servigo
prestado pela SEGEA);

- Fornecimento de instrugdes ou orientacdes de uso de aplicagGes de suites de escritdrio (Microsoft Office, Libre
Office, etc.).
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