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1 Objetivos do processo

Definir o processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo a ser aplicado pela area de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicag¢ao(TIC) do
Tribunal Regional do Trabalho da 5% Regido.

O gerenciamento de nivel de servigo tem como propdsito garantir que todos os servigcos atuais e planejados sejam entregues nas metas
atingiveis acordadas. Isso € acompanhado por meio de um ciclo constante de negociagao, acordos, monitoragao, relatos e revisdo das
metas dos servigcos de TIC, bem como pelo fomento de agdes para corrigir e melhorar o nivel de servigo entregue.

2 Aplicagao

O Gerenciamento de Nivel de Servigo € aplicavel a todos os servigcos de TIC que s&o prestados pela SETIC do TRTS.

3 Defini¢coes

e Acordo de Nivel Operacional (ANO)

e Acordo de Nivel de Servigo (ANS): acordo entre o provedor de Servigo de TIC e o usuario. O ANS descreve o servigo de TIC,
documenta metas de nivel de servigo e especifica as responsabilidades do Provedor de Servigo de TIC e do usuario;

e Contrato de Apoio (CA)

e Provedor de servico de TIC : unidade organizacional que oferece servigos de TIC para usuarios internos ou externos. No Tribunal

Regional do Trabalho da 5% Regidao a unidade de TIC provedora de servigo de TIC é a Secretaria de Tecnologia da Informacéao e
Comunicagbes (SETIC);

¢ |tem de Configuracao(lC): qualquer componente que necessite ser gerenciado para que um Servigo de TIC possa ser entregue;

e Requisicdo de Mudanca(RdM): é o ponto de partida de todo o processo de gerenciamento de mudanca. Consiste na
solicitagao/requisigao inicial de uma mudanca, feita pelo usuario requisitante da mudanca;
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e Servigo de TIC: servigo baseado no uso da Tecnologia da Informagdo e Comunicagao provido para um ou mais usuarios, que
oferece apoio aos processos de negocio de usuarios. E composto pela combinagdo de pessoas, processos e tecnologias, que
devem ser definidas por meio de um Acordo de Nivel de Servico(ANS);

e Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC(SGS) - SeticAtende, sistema adotado pelo TRT5, conforme estabelecido através
de ato da Presidéncia N° 441/2015, tornando-se a partir de entdo de uso obrigatério para o(s) processo(s) implantado(s);

4 Regras gerais

e (Os ANSs devem ser devidamente formalizados e documentados, conforme modelo do ANEXO II;
e Os servicos devem passar por uma reavaliacdo dos ANSs, no minimo uma vez por ano;
e Os ANOs devem ser devidamente formalizados e documentados (conforme modelo do ANEXO I) e devem ser reavaliados no minimo uma vez

a cada 6 meses;

e Tanto os ANSs quanto os ANOs podem sofrer alteracdes, caso necessario, antes dos prazos definidos nos itens anteriores.
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5 Interfaces com os demais processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do Processo de gerenciamento de nivel de servigo com os demais processos de
gerenciamento dos servigos de TIC:

e Gerenciamento de Portfélio: fornece informacdo precisa sobre os servicos, interfaces e dependéncias para suportar o
gerenciamento de nivel de servigo e apoiar na comunicagao dos servigos prestados. Observagao: o gerenciamento de portfélio
inicialmente sera tratado por gerenciamento de projetos;

¢ Cumprimento de Incidentes: fornece os dados para demonstrar a performance contra as metas de ANS. O gerenciamento de
nivel de servigo negocia e define os tempos e metas do processo de incidentes;

e Gerenciamento de Mudancgas e Liberagdes: garante que todas as mudangas realizadas nos ANSs ou nos ANOs serao
avaliadas pelo comité de mudanca e atualizadas no catalogo de servigos, se aprovado.
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6. Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo
6.1 Papéis e responsabilidades
6.1.1 Definicao dos papéis
Papel Responsabilidades Responsavel/Suplente

Dono do|E formalmente designado e possui a autoridade maxima em relagdo ao processo, Erica Rossiter
processo |garantindo sua especificagao e execugao.
Gerente do|Responsavel pelo gerenciamento operacional das atividades do processo, garantindo a|Eliezer Raulino / Claudia
Processo |sua correta execugao e desempenho. Jorge
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6.1.2 Tabela RACI

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (RACI) — Gerenciamento de Nivel de Servico

Estabelecer e formalizar os papéis e responsabilidades para os participantes envolvidos em determinado
OBJETIVO o
processo ou atividade.
R Responsibility Responsabilidade Responsavel pela execucao da atividade.
A Accountability Responsabilidade Final |Responsavel por prestar contas do resultado final da atividade.
C Consulted Consultado Deve ser consultado durante a execugéao da atividade.
| Informed Informado E informado sobre a execucdo da atividade.

ATIVIDADES DO PROCESSO

ATIVIDADES GERAIS

Dono do
Processo

Gerente de
Nivel de

Servigo

Mante_r o] Qesenho e indicadores do processo, garantindo que estejam adequados aos propositos da AR C
organizagao.

Prover recursos para execugao das atividades do processo. A/R C
Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficacia do processo sejam atingidas. A/R C
Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado. I A/R
Prover informacgdes de controle para a direcido e demais processos. I A/R
Garantir que os indicadores sejam medidos. I A/R
Maximizar a integracao entre processos, pessoas, tecnologia e controles. - A/R
Garantir a execugéo plena das atividades do processo. - AR
Registrar as ag¢des corretivas, preventivas e oportunidades de melhorias. I A/R
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Negociar e acordar os niveis de servigo para os servigos novos e modificados. A R
Analisar e rever o desempenho dos servigos em fungdo dos ANSs. - A/R
Armazenamento da documentacgao relativa aos ANSs e contratos de servicos. - A/R
Abertura de RdM para manter os ANSs e ANOs (ferramenta). - AR
Revisar os ANSs em funcio das atualizagdes contratuais. - A/R

SUBPROCESSO GERENCIAR ACORDOS DE NiVEL DE SERVIGO

Identificar e analisar solicitagao. - R/A
Monitorar métricas e os ANSs. - R/A
Produzir e publicar relatorio de monitoramento. - R/A
Definir ANS/ANO/CA para o servigo - R/A
Documentar os ANS/ANO - R/A
Gerenciar mudancgas - R/A

Formalizar ANS/ANO

R/A
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6.2 Fluxo do processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo

6.2.1 Gerenciar acordos de nivel de servigo

O gerenciamento de portfdlio
inicialmente ser tratado par
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6.3 Descricao das atividades

1. GERENCIAR ACORDOS DE NIiVEL DE SERVIGO

Identificar e analisar solicitacao

Objetivo Analisar a necessidade de definigdo de ANS para o novo servigo ou revisdo de ANS em servigo existente.
Responsavel Gerente de nivel de servigo
Entrada Informacgdes do negdcio, Informagéo sobre mudangas, Requisitos do negdcio, Feedback.

A partir do processo de gerenciamento de mudancas e liberagdes, € gerada a necessidade de definicdo de ANS
para 0 novo servigo ou revisdo de ANS em servigo existente. Mediante essa necessidade, o gerente de nivel de
servigo deve: ldentificar e analisar os requisitos de negocio do servigo e a estrutura necessaria para prové-lo, ou

Processamento . ~ S ) . -
seja, os ICs que compdem ou sustentam o servigo; Avaliar se sera necessario estabelecer novos acordos
operacionais com areas internas e/ou contratos com fornecedores a fim de definir ou alterar os ANSs para o
servico; ldentificar as areas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no provimento do servico.

Saida Atas das reunides/comunicados sobre a revisdo do servigo

1.2 Monitorar métricas e os ANSs

Objetivo Avaliar e rever o desempenho dos servigos em fungado dos ANSs.

Responsavel Gerente de nivel de servigo

Entrada Relatérios de monitoramento, bases de dados e indicadores de nivel de servigo
Periodicamente, o gerente de nivel de servigo deve analisar relatorios, bases de dados e indicadores de nivel de
servico a fim de avaliar e rever o desempenho dos servicos em fungdo dos ANSs. Caso encontre falhas de

Processamento

desempenho dos servigos, o gerente de nivel de servigco deve promover nova rodada de definicdo e acordo para
corrigir os desvios encontrados.

Saida Atas das reunides de revisao do servico
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Produzir e publicar relatério de monitoramento

Objetivo Elaborar relatorio de monitoramento de ANS

Responsavel Gerente de nivel de servico

Entrada Relatorios de monitoramento, bases de dados e indicadores de nivel de servigo
As andlises realizadas no monitoramento sdo registradas em um relatorio de monitoramento de ANS que deve ser

Processamento .
publicado.

Saida Relatorio de monitoramento de ANSs

1.4 Definir ANS/ANO/CA para o servigo

Objetivo Elaborar/manter proposta para o ANS e respectivos ANOs e CAs

Responsavel Gerente de nivel de servigo

Entrada Informagdes sobre o servigo
Com base nas informagdes obtidas sobre o servigo e sua composicdo, o gerente de nivel de servico deve:
Providenciar a construgao ou alteragcao da proposta para o ANS e respectivos ANOs e Cas; Promover e coordenar
reunides para negociar e acordar os niveis de servico com as areas internas, os fornecedores e representantes de

Processamento - o~ -, . i .
usuarios para definicdo dos acordos. Sempre que necessario, para servicos criticos, deve haver um ciclo de
avaliagdes e negociagdes até que os niveis de servico sejam de fato acordados. O 1° ANS assinado devera ser
obrigatoriamente revisado apds 6 meses.

Saida Atas das reunides/comunicados de revisao do ANS e escopo do servigo

1.5 Documentar os ANS/ANO
Objetivo Documentar todos os acordos e contratos
Responsavel Gerente de nivel de servico
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Entrada Proposta de ANS definida

Uma vez definidos e acordados os niveis de servigo, o gerente de nivel de servigo deve documentar todos os
Processamento |acordos e contratos e submeté-los ao processo gerenciar mudancas. Em caso de né&o aprovagao, os acordos
devem ser reavaliados, renegociados e a documentagao atualizada para novamente ser submetida a aprovagéao.

Saida ANS, ANOs e Contratos de Apoio

1.6 Gerenciar mudangas

Objetivo Executar as atividades de tratamento de mudancgas do processo Gerenciar Mudancgas e Liberagdes
Responsavel Gerente de nivel de servico
Entrada RdM
Processamento |Submeter ao processo Gerenciar Mudancas e Liberagoes
Saida RdM tratada pelo processo especifico
1.7 Formalizar ANS/ANO
Objetivo Registrar formalmente todos os acordos e contratos
Responsavel Gerente de nivel de servico
Entrada ANS, ANOs e Contratos de Apoio

Se a mudanga foi realizada com sucesso, o gerente de nivel de servigo deve registrar formalmente todos os
Processamento |acordos e contratos e providenciar a sua publicagdo. Se a mudancga néao foi realizada, o gerente de nivel de servigo
revisa a documentacao para as devidas adequacdes.

Saida ANS, ANOs e Contratos de Apoio publicados
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7 Indicadores de desempenho

Ind. 1 Nivel de satisfacao dos usuarios sobre ANSs

Objetivo Verificar a adequagao dos ANSs as necessidades dos usuarios
Periodicidade Mensal

R V1=Quantidade total de usuarios que responderam satisfeitos
Parametros

V2=Quantidade total de usuarios que responderam
Forma de calculo |(V1/V2) X 100

Meta A definir
Objetivo Avaliar o cumprimento dos niveis de servigo acordados
Periodicidade Mensal

V1=Quantidade de atendimentos fechados dentro dos ANSs
V2=Quantidade total de atendimentos fechados

Forma de calculo |(V1/V2) X 100
Meta A definir

Parametros
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8 Geragao de Relatérios

O Gerente do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo, de posse dos indicadores levantados, ficara responsavel por consolidar
os dados, formatar relatorios gerenciais e distribuir a diretoria da SETIC e as demais partes interessadas no processo, caso demandado.

9 Anexo
O anexo listado a seguir sera publicado considerando a classificagdo da informacgéo:

Anexo | — Modelo de documento para formalizagcdo do ANS

10 Elaboracao/Aprovacgao

Elaborado por: Claudia Cristina Ferreira Jorge
Erica Rossiter Diretor(a) da Setic

Aprovado por:
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