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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo definir o processo de gerenciamento de nivel de servigo da area de Tecnologia da Informagéo e
Comunicacgao (TIC) do TRT16 (TRT16).

A gestado de nivel de servigo é o processo descrito na ITIL responsavel por garantir que todos os servigos atuais e planejados sejam entregues
nas metas atingiveis acordadas. Isso € acompanhado por meio de um ciclo constante de negociagéo, acordos, monitoragao, relatos e revisdo das metas
dos servigos de TIC, bem como pelo fomento de agdes para corrigir e melhorar o nivel de servigo entregue.

2. APLICABILIDADE

O gerenciamento de nivel de servigo € aplicavel a todos os servigos de TIC que séo prestados pela Coordenadoria de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagbes (CTIC) do TRT16 e suas unidades subordinadas.

3. TERMOS E DEFINIGOES

ANS: Acordo de Nivel de Servico;

ANO: Acordo de Nivel Operacional;

CA: Contrato;

IC: Item de Configuragao;

RDM: Requisicao de Mudanga;

SGS: Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl (sistema Assyst).
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4. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL

Dono do Processo e Buscar a qualidade e eficiéncia geral do processo; Chefe do Apoio de Governancga de

e Assegurar que todos os envolvidos na execugao do processo sejam informados das | Tl
mudangas e suporte efetuados;

e Aprovar as atualiza¢des do processo.

e Manter o desenho e indicadores do processo, garantindo que estejam adequados
aos propositos da organizagao.

e Prover recursos para execugao das atividades do processo.

Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficacia do processo sejam

atingidas.
Gerente de Nivel de Servigo Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo; Chefe do Apoio de Governancga de
Produzir informacdes gerenciais (indicadores) TI

Promover a execugao das atividades do processo;

Manter o desenho e indicadores do processo atualizados;

Negociar e acordar os niveis de servigo para os servigos novos ou modificados;
Armazenar da documentacéo relativa aos acordos de servigos;

Revisar os acordos em fungéo dos prazos estabelecidos.

5. INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as principais interfaces do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo de TIC com os demais processos de
gestdo de TIC do TRT16:

e Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos de TIC: o processo de gerenciamento de niveis de servigos de TIC disponibiliza,
ao processo de gerenciamento de catalogo de servigos de TIC, os niveis de servicos de garantia de entrega.
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6.  FLUXO DO PROCESSO
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVIGO DE TIC

ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DETALHAMENTO

Identificar e analisar
solicitagéo

Gerente de Nivel de Servigo

Entradas: Informagdes do negdcio, Informagao sobre mudancgas, Requisitos do negdécio, Feedback.
Descrigao:

Saidas: Atas de agdes das reunides de revisdo de servigo.

Identificar e analisar os requisitos de negdcio e a estrutura necessaria para prové-lo, ou seja, os ICs que
compdem ou sustentam o servigo;

Avaliar se sera necessario estabelecer novos acordos operacionais com areas internas a fim de definir ou alterar
0s ANSs para o servigo;

Identificar as areas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no provimento do servigo.

Monitorar métricas e os ANS

Gerente de Nivel de Servigo

Entradas: Relatérios, bases de dados, Indicadores de nivel de servigos
Descrigao:

Saidas: Atas de agdes das reunides de revisdo de servigo.

Avaliar e rever o desempenho dos servigos em fungéo dos ANSs;

Caso encontre falha de desempenho dos servigos, devera ser promovida nova rodada de definigdo e acordo,
para revisar e corrigir os desvios encontrados.

As andlises realizadas no monitoramento sao registradas em um relatério de monitoramento de ANS que deve
ser publicado.

Definir e revisar ANS para o
servigo

Gerente de Nivel de Servigo

Entradas: informagdes sobre o servigo e sua composigao
Descrigao:

Saidas: Atas e a¢des das reunides de revisdo do ANS e escopo de servigo.

Providenciar a construgao ou alteragéo da proposta para o ANS e respectivos ANOs;

Promover e coordenar reunides para negociar e acordar os niveis de servico com areas internas, os
fornecedores e representantes de usuarios, para definicdo de acordos.

Realizar um ciclo de avaliagbes e negociagdes até que os niveis de servigo sejam de fato acordados.

Documentar ANS

Gerente de Nivel de Servico

Entradas: Atas e acdes das reunides de revisdo do ANS e escopo de servigo
Descrigao:

Saidas: ANSs.

Documentar todos os acordos conforme o modelo do ANEXO |I;

Formalizar ANS

Gerente de Nivel de Servigo

Entradas: ANSs
Descrigao:

Saidas: ANS publicado

Registrar formalmente todos os acordos

Providenciar a sua publicagédo

Se foi necessaria mudanca e essa nao foi realizada com sucesso, o gerente de nivel de servigo deve revisar a
documentagao para as devidas adequacgoes.
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8.  MATRIZ RACI
GERENCIAR NIVEL DE SERVIGO
Atividade Gerente de Nivel de Servigo
Identificar e analisar solicitagdo R/A
Monitorar métricas e os ANS R/A
Definir e revisar ANS para o servigo R/A
Documentar ANS R/A
Formalizar ANS R/A

9. INDICADORES

1 — indice de chamados com ANS cumprido

Objetivo: Medir o percentual de descumprimento dos niveis de servigo acordados

Periodicidade: Mensal

Forma de calculo: Total de chamados fechados dentro do ANS / Total de chamados fechados

Fonte: SGS

Meta: A definir

Observagao: Segmentar o resultado por: item do catalogo de servigos; tipo de chamado; grupo solucionador destinado; canal de abertura; localizagdo do usuario;
Situagdo do chamado;

2 - indice de ofertas de servigos de negécio com ANS definido
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Objetivo: Medir o percentual de ofertas de servigos do catalogo de negdcio de TIC com acordos de nivel de servigo definidos.

Periodicidade: Mensal

Forma de calculo: Total de ofertas de servigos de negdécio com ANS / Total de ofertas de servigos de negdcio

Fonte: SGS

Meta: A definir

Observagao: Segmentar o resultado por: servigos; tipo de chamado; grupo solucionador responsavel; canal de abertura; localizagdo do usuario; periodo de registro;

10.  DIVULGAGAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serao demonstrados através dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina de Governanca de TIC do
Tribunal.
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ANEXO | - MODELO DE ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

ANS — ACORDO DE NiVEL DE SERVICO
CTIC — <Dono do Servigo>

1. Descrigdo do acordo

1.1.

1.2.

1.3.

Em consonancia com o que dispde a PORTARIA GP N° 794/2018 que institui a Instituir a Politica de Governanca de TIC do Tribunal
Regional do Trabalho da 162 Regido e estabelece que cada solugéo de TIC do Tribunal deva ter uma unidade gestora.

Em consonancia com a PORTARIA GP N° 375/2020 que estabelece o Catalogo de Servigos de TIC do Tribunal Regional do Trabalho da
162 Regido com os servigos de TIC e suas respectivas unidades gestoras responsaveis.

A Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes firma este Acordo de Nivel de Servigo (ANS) e compromete-se a executar
os procedimentos disponiveis e cumprir as metas de nivel de servigo(s) relacionadas na tabela abaixo.

2. Termos do Acordo

21.
2.2.

2.3.

24.
2.5.

2.6.

Dono dos servigos: <Nome do setor>

Horario de fornecimento/atendimento: Os servigos objetos deste acordo serdo prestados durante o expediente do Tribunal, exceto
quando houver determinagao superior ou normativa, que estabelega de forma diversa.

Suporte técnico: As colunas “Atendimento” e “Solugéo” da tabela do item 3, determinam os tempos maximos para o inicio do atendimento
e solugéo do atendimento de uma solicitacdo em horas uteis (considerando-se o expediente do Tribunal).

Canal de comunicagéao: Central de Servigos de TIC ( Ponto de contato em caso de requisigéo e/ou incidente )

Indicadores e metas: o cumprimento do presente ANS podera ser verificado através dos indicadores do Processo de Gerenciamento de
Nivel de Servigo de TIC ou mediante consulta ao banco de dados da ferramenta ASSYST.

Janela de manutengao: Horarios pré-acordados para manutengdes programadas

3. Servigos de TIC prestados pela CTIC a <Dono do Servigo>:

Dono

Categoria Servico Oferta Atendimento Solugéo Grupo Solucionador

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC n
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Glossario:

1. Dono: é o responsavel da area de negdcio que define/entende/responde/conhece a regra de negdcio

2. Atendimento: prazo para a CS encaminhar o chamado ao técnico responsavel da area técnica de servico

2. Solugao: prazo para o responsavel técnico da area técnica do servigo solucionar o incidente ou atender a requisigéao
3. Area Técnica: unidade da CTIC responsavel pela solucéo do incidente ou requisicdo

Sao Luis, ....

<Nome do Gestor> <Nome do Gestor>

Gestor da Area Demandante dos Servicos Gestor da Area Prestadora dos Servigos
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