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1 Objetivos do Processo
. Definir o processo de gerenciamento de nivel de servigco da Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e das
Comunicagdes do TRT da 242 Regido.
o Utilizar o processo de gestdo de nivel de servico descrito na ITIL para garantir que todos os servigos atuais e
planejados sejam entregues com metas de nivel de servigo atingiveis e acordadas.

o Acompanhar o cumprimento das metas por meio de um ciclo constante de negociagdo, acordos, monitoracao, relatos e
revisdo, bem como pelo fomento de agdes para corrigir e melhorar o nivel de servigco entregue.

2 Abrangéncia
o Coordenacgao de Tecnologia da Informagao e das Comunicagdes.

3 Definigdes
L ANS - Acordo de Nivel de Servicgo;
. ANO - Acordo de Nivel Operacional;
o IC — Item de Configuracao;
L RdM - Requisig¢do de Mudanca.
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4 Processo Gerenciar Acordos de Nivel de Servigo
4.1 Papéis e Responsabilidades
Papel Responsabilidades Responsavel

Buscar a qualidade e eficiéncia gerais do processo

Assegurar que todos os envolvidos na execugdao do processo sejam

Dono do Processo informados das mudangas e suporte efetuados

Aprovar as atualizacgdes do processo

Diretor(a) da CTIC

Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo

Produzir informag¢des gerenciais (indicadores)

Gerente do Processo Promover a execugdo das atividades do processo

Manter o desenho e indicadores do processo atualizados, garantindo dque
estejam adequados aos propdsitos da organizagao

Chefe da Secédo de
Governancga de TIC

Analisar e rever o desempenho dos servigos em fungdao dos acordos

Negociar e acordar os niveis de servigo para os servigcos novos ou
Gerente de Nivel de modificados

Servigo . Armazenar da documentagdo relativa aos acordos de servigos
Abrir RdMs para manter os ANSs e ANOs

Revisar os acordos em funcdo dos prazos estabelecidos

Chefe da Secédo de
Governanga de TIC
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4.2 Fluxo do Processo

Gerendar Acordos de Nivel de Servico

Definir ou
manitorar os
acordos

Gerente de Nivel de Servico

1. Identificar e

APO09.01 Identify IT services

APO0S.02 Catalogue IT-enabled services
APO09.05 Review service agreements and
contracts

analisar
solicitacdo Ve
F
Definir . | OCET&::;;O dteslgrw;osa-m
acardos | sendo atualizado
Revisar

APO0S.04 Monitorand report service ANG/ANS

level
Manitorar evels
acordos

SN

& cada 90 dias

2, Maonitorar
métricas € os
AMOSANS

senvicois)

e
> x >O
Ll £

# AMO/ANS ok

«| Indicadores 1e 3

agreements

| APODS.03 Define and prepare service

APC09.03 Define and prepare service
agreements

3. Definir/revisar
P ANS/AND para ofs)

4. Documentar
ofs) ANS/AND

AMS/ANOICA

5. Formalizar ofs)

ANS/ANG

B Indicador 2
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4.3 Descrigao do Processo
Id Atividade Responsavel Descrigdo
1 Identificar e Gerente de Nivel Entradas: Informag¢des do negdcio, Informagdo sobre mudangas, Requisitos do
analisar de Servigo negécio, Feedback.
solicitagéao

Processamento:

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

o Avaliar se serd necessadrio estabelecer novos acordos operacionais com
4dreas internas a fim de definir ou alterar os ANSs para O servigo;

L Identificar as &reas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no
provimento do servigo.

Saidas: Atas de acdes das reunides de revisdo de servico.

2 Monitorar Gerente de Nivel Entradas: Relatdérios, bases de dados, Indicadores de nivel de servicgos
métricas e os de Servicgo P N
ANO/ANS rocessamento:

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

. Caso encontre falha de desempenho dos servigos, deverd ser promovida nova
rodada de definig¢do e acordo, para revisar e corrigir os desvios
encontrados.

Saidas: Atas de acdes das reunides de revisdo de servico.

3 Definir/revisar | Gerente de Nivel Entradas: informag¢des sobre o servigo e sua composigédo
ANS/ANO para de Servicgo
. Processamento:
o(s) servigo(s)

o Providenciar a construgdo ou alteragdo da proposta para o ANS e
respectivos ANOs;

o Promover e coordenar reunides para negociar e acordar os niveis de servico
com Aareas 1internas, os fornecedores e representantes de usudrios, para
definig¢do de acordos.

L Realizar um ciclo de avaliag¢des e negociagdes até que os niveis de servigo
sejam de fato acordados.
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Saidas: Atas e ac¢des das reunides de revisdo do ANS e escopo de servigo.

Documentar o(s)
ANS/ANO

Gerente de
de Servico

Nivel Entradas: Atas e agdes das reunides de revisdo do ANS e escopo de servigo

Processamento:

. Documentar todos os acordos conforme os modelos dos ANEXOS IV e V;

Saidas: ANOs e ANSs

Formalizar o(s)
ANS/ANO

Gerente de
de Servigo

Nivel Entradas: ANOs e ANSs

Processamento:
o Registrar formalmente todos os acordos

o Providenciar a sua publicacéo

° Se foi necessdria mudanca e essa nao foi realizada com sucesso,
de nivel de servigo revisa a documentacdo para as devidas adequacgdes.

O gerente

Saidas: ANSs publicados
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5 Tabela RACI
Atividade Gerente de.vael de
Servigo
1 Identificar e analisar solicitacgdo R
2 Monitorar métricas e os ANO/ANS
3 Definir/revisar ANS/ANO para o(s) servigo(s) R
4 Documentar os ANS/ANO R
5 Formalizar ANS/ANO R

Legenda: Responséavel (R), Consultado (C) e Informado (I).
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6 Controles do Processo

O controle do processo é realizado por meio de indicadores obtidos através da coleta de dados relacionados ao processo,

sendo que, quando os resultados esperados nao forem alcancgados,
encontrados.

6.1 Controles COBIT 5.0

devem ser estabelecidas agdes para tratamento dos desvios

Id Objetivo do processo Indicador

1 A organizacdo pode efetivamente utilizar servicos de TIC | Indice de processos de negécio sem nivel de servico
conforme definidos no Catdlogo de Servigos estabelecido

5 Os acordos de nivel de servico refletem as necessidades da | Indice de servicos de TIC cobertos por acordos de nivel
organizacdo e as capacidades da TIC de servicgo
Os servigos de TIC sdo executados conforme estipulado nos | . . . .

3 . . Indice de metas de servigos cumpridas
acordos do nivel de servigos

6.2 Descrigdo dos Indicadores

1) indice de processos de negécio sem nivel de servigo estabelecido

e APO09 (Gerenciar Acordos de Nivel de Servicgo)
¢ PAM outcome: APO09-01
Origem
® PAM base pratices: APO09-BP1l, APO09-BP2, APO09-BP3
o Enabling process Key management practice: AP009.01, AP009.02, AP009.03
Meta 60%
Periodicidade Semestral

Forma de céalculo Soma dos ANSs / Total de processos

¢ Planilha do Anexo I

o Total de processos:

Fonte

® Total de processos com ANS:

ver a soma da coluna “Quantidade de processos de negdcio”

ver a soma da coluna “Quantidade de processos com ANS”

Observagao Acumular valores
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2) Indice de servigos de TIC cobertos por acordos de nivel de servigo

® APO09 (Gerenciar Acordos de Nivel de Servigo)
e PAM outcome: APO09-0
Origem
® PAM base pratices: APO09-BP3
o Enabling process Key management practice: AP009.03
Meta 50%
Periodicidade Semestral
Forma de calculo Total de servigos / total de servigos com ANS
¢ Planilha do Anexo II
o Total de servigos: ver a soma da coluna “Quantidade de servigos de TIC”
Fonte
o Total de servigos com ANS: ver a soma da coluna “Quantidade de servigos de TIC cobertos por
ANS”
Observagao Acumular valores

3) Indice de metas de servigos cumpridas

® APO09 (Gerenciar Acordos de Nivel de Servigo)

e PAM outcome: AP0O09-03

Origem
® PAM base pratices: APO09-BP4, APO09-BP5S
o Enabling process Key management practice: AP009.04, AP009.05
Meta 50%
Periodicidade Semestral

Forma de calculo Total de ANOs / total de ANOs cumpridos
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Fonte

Planilha do Anexo III

@)

@)

Total de ANOs: ver a soma da coluna “Quantidade de ANOs”

Total de ANOs cumpridos: ver a soma da coluna “Quantidade de ANOs cumpridos”

Observacao

Acumular valores




TRT//24“ DOCUMENTO DE DESCRIGAO DO PROCESSO
REGIAD

ASERVICO DA JUSTICA E DO CIDADAD Gerenciar Acordos de Nivel de Seergo

16/12/2019

PAGINA:

13

7 Divulgagdao de Resultados

Os resultados do processo serdo demonstrados através dos indicadores de desempenho registrados no processo administrativo
autuado com o fim especifico de acompanhar as atividades desse processo de trabalho, bem como no site de governancga da

CTIC, menu Indicadores, item Indicadores Gerenciais, processo Gerenciar Acordos de Nivel de Servicgo.
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8 ANEXO I - Indicador 1 (Indice de processos de negécio sem ANS)

Data da apuragao Quantidade de processos de negébcio

Quantidade de processos de negécio com ANS

Onde:

® Para cada apuragao:

o Data da apuragdo: data em que os dados estdo sendo apurados

0 Quantidade de processos de negdcio: informar a quantidade de processos de negécio formalizados

0 Quantidade de processos de negdécio com ANS: informar a quantidade de processos que possuem ANS formalizado e
assinado pelo cliente.

9 ANEXO II - Indicador 2 (fndice de servigos de TIC cobertos por ANS)

Data da apuragao Quantidade de servigos de TIC Quantidade de servigos de TIC cobertos por ANS

Onde:

® Para cada apuragéao:

o Data da apuragdo: data em que os dados estdo sendo apurados

0 Quantidade de servigos de TIC: informar a quantidade de servigos de TIC
subcategorias de servicos do Catdlogo de Servicgos

o0 Quantidade de servigos de TIC cobertos por ANS: informar a quantidade de servigos que possuem ANS formalizado
e assinado pelo cliente.

considerando o cadastro de
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10 ANEXO III - Indicador 3 (Indice de metas de servigos cumpridas)
Data da apuragao Quantidade de ANOs Quantidade de ANOs cumpridos
Onde:
® Para cada apuragao:
o Data da apuragdo: data em que os dados estdo sendo apurados
o0 Quantidade de ANOs: informar a quantidade de ANOs formalizados e assinados pelos responsaveis das respectivas
areas

0 OQuantidade de ANOs cumpridos:

informar a quantidade de ANOs que atingiram as respectivas metas operacionais
acordadas
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24“ ANO — ACORDO DE NiVEL OPERACIONAL
RECIAD <Nome do servico/produto>

Descricdo do acordo

Este Acordo de Nivel Operacional, estabelecido entre A&reas operacionais da TI do TRT, visa dar subsidio ao ANS para o
<tipo do servicgo/produto> <nome do servico/produto>, bem como assegurar o comprometimento dos signatdrios nas medicgdes
peridédicas das metas estabelecidas.

Descricdo do servigco/produto

<Descricdo objetiva do servigo/produto>

Cliente ou representante dos clientes do servico/produto (Dono do Servigo)*

<Area de negécio>

*Dono do Servigo é o responsadvel da drea de negdécio que define/entende/responde/conhece a regra de negdcio

Tipo: <tipo do servigo/produto conforme a tabela de “CATEGORIAS” do Catédlogo de Servigos>
Validade: <prazo de vigéncia do presente acordo>
Contato: <forma de contato do cliente para solicitar o servigo>

Horadrio de fornecimento/atendimento: <horario/periodo em que haverd atendimento ao servigo/produto>

Procedimentos e metas de nivel de servico acordados:

Metas de nivel de Elegibilidade
servigo
. - Grupo Solucionador
. . PR . Atendi- ~ , . ..
Procedimentos disponiveis Tipo mento Solugao Qual nivel? — Responsavel técnico
- Precisa autorizagdo para executar
<Descrigao objetiva do | Incidente/ | Tempo em Tempo em
.g J .~ .p b Ver legenda | Ver legenda
procedimento> Requisicao minutos horas
Glossario:
1. Responsavel técnico: é quem define/entende/responde/conhece os aspectos técnicos da operacgdo do sistema (instalagdo, configuragdo, requisitos de

funcionamento, etc)
2. Elegivel




NN
N

2¢ nivel: significa que o chamado vail ser repassado diretamente pela CS

Métricas
®¢ TIndicador de Nivel de servigo do <servicgo/produto>

o Foérmula de cédlculo: <definir fdérmula caso—a—-caso>

® Metas do indicador: <porcentagem minima esperada de cumprimento do acordo>

Fonte de dados: registros de chamados e atendimentos da ferramenta OTRS

Maturidade do processo de coleta: <ver escala>

Escala:

©® N&o h& processos e dados definidos;

® Processo em implantacdo e dados ndo disponiveis;
@ Processo e coleta de dados manuais;

® Processo informatizado e coleta de dados manual;
@ Processo e coleta de dados informatizados.

12 nivel: significa que o chamado vai ser atendido pela CS e serd escalado ao 22 nivel somente se ndo houver sucesso no atendimento
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24“ ANS - ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO
REcIAO <Nome do servico/produto>

1. Descricao do acordo

1.1.

Através deste Acordo de Nivel de Servigo (ANS) o prestador de servigo(s) compromete-se a executar os
procedimentos disponiveis e cumprir as metas de nivel de servigo(s) relacionadas na tabela Procedimentos e
Metas de Nivel de Servigo(s).

O cumprimento de presente ANS poderd ser verificado através dos indicadores do Processo de Trabalho Gerenciar
Nivel de Servigo ou mediante consulta ao banco de dados da ferramenta SIATE.

2. Servico/produto

2
2
2
2
2
2

1.

o U W N

Nome: <nome do servico/produto conforme a tabela de “CATEGORIAS” do Catédlogo de Servigos >
Descrigdo: <breve descrigdo a respeito do servigo/produto>

Tipo: <tipo do servigo/produto conforme a tabela de “CATEGORIAS” do Catdlogo de Servigos>
Validade: <prazo de vigéncia do presente acordo>

Contatos: <forma de contato do cliente para solicitar o servigo>

Hordrio de fornecimento/atendimento: <horario/periodo em que haverd atendimento ao servigo/produto>

3. Cliente ou representante dos clientes do servico/produto (Dono do Servigo)*

3.1.

<Area de negécio>

*Dono do Servigo é o responsavel da &rea de negdécio que define/entende/responde/conhece a regra de negdcio

Procedimentos e metas de nivel de servigo acordados:

Procedimentos disponiveis Tipo Atendimento Solugéao

Prestador do
Servigo

<Descricgdo objetiva do procedimento> Incidente/Requisicéo Tempo em minutos Tempo em horas

Glosséario:

1. Atendimento: prazo para a CS encaminhar o chamado ao técnico responsdvel da area prestadora de servigo

2. Solugéo:

prazo para o responsavel técnico da 4area prestadora de servigo solucionar o incidente ou atender a requisicéo

3. Prestador do Servigo: area responsavel pela solugdo do incidente ou requisigéo
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