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INSTRUCOES E PROCEDIMENTOS PARA O GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO DOS
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

1. DESCRICAO

Este documento apresenta o objetivo, politicas, atividades, agentes de processo, interfaces, responsabilidades e
demais aspectos do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico em vigor na Secretaria de Tecnologia da
Informacéo do Conselho da Justica Federal (CJF).

2. OBJETIVO

O objetivo deste documento é detalhar as politicas, perfis, atividades e caracteristicas que determinam o modo
de funcionamento do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico, de maneira a assegurar que os beneficios
esperados sejam alcancados.

Facilitar as relacGes entre provedor de servicos de Tecnologia da Informagéo (TI) e cliente, acordando os
niveis de servigos, baseado no catilogo de servicos (Negocial e Técnico), nos requisitos de nivel de servigo.
Sempre monitorando, rotineiramente, a qualidade dos servicos prestados, observando melhorias nos servigos
entregues e no proprio processo de Gerenciamento de Nivel de Servico.

Desta forma, as defini¢des descritas subsequentemente, servem de referéncia para todos os agentes do processo
na execucao de suas atividades.

3. PUBLICOALVO
Agentes publicos lotados no Conselho da Justica Federal e demais interessados.

4. ESCOPO

O escopo do processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo € definir, documentar, acordar, monitorar, medir,
reportar e analisar o nivel da qualidade dos servicos de Tl oferecidos pelo CJF buscando aplicacdo de acles de
melhoria continua nos servigos. E escopo ainda, ser um ponto de contato entre fornecedores, clientes e gerentes de
negdcio e ainda subsidiar informacdes para a elaboracéo de Contratos de Apoio (CA).

5. NAO ESCOPO
N&o é parte do escopo do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos de Tl:

¢ Responsabilizacdo por quaisquer atividades ndo planejadas a fase de Desenho de Servigos;

¢ Negociar, documentar requisitos de funcionalidades dos softwares; e

e Detalhamento das atividades e responsabilidade de outros processos relacionados ao Gerenciamento de Nivel
de Servico.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ITIL® Service Design — 2011 Edition;

SOA - Service Offerings and Agreements;

COBIT 5 — Process Reference Guide; e

ISO/IEC 20000.

Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo da Justica Federal 2015/2020 (PETI-JUS); e
Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo (PDTI) do CJF.



CONCEITOS

Acordo de Nivel de Servigo (ANS): Um acordo entre um provedor de servico de Tl e um cliente. O acordo
de nivel de servigo descreve o servico de TI, documenta metas de nivel de servico e especifica as
responsabilidades do provedor de servi¢co de Tl e do cliente. Um Unico acordo pode cobrir mdltiplos
servicos de T1 ou maltiplos clientes;

Acordo de Nivel Operacional (ANO): Um acordo entre um provedor de servico de Tl e outra parte da
mesma organizacao. Ele da apoio a entrega, pelo provedor de servico de TI, de servigos de Tl a clientes e
define os produtos ou servigos a serem fornecidos e as responsabilidades de ambas as partes;

Catélogo de Servicos: repositorio central com a relagdo de servigos de Tl prestados pela Secretaria de
Tecnologia da Informagdo e suas respectivas caracteristicas, condi¢cdes de fornecimento e Acordos de
Niveis de Servicos (ANS);

Central de Servigos: ponto Unico de contato entre o provedor de Servico de Tl e os usudrios. Gerencia
incidentes, requisi¢oes de servigo e a comunicagdo com 0S USUArios;

Comité Gestor de Tecnologia da Informacéo (CGTI): comité instituido pela Portaria Ministro Presidente n°
223 de 23/06/2016, responsavel por formular e conduzir diretrizes de gestdo, bem como analisar
periodicamente a efetividade dessas diretrizes para a melhoria continua da estratégia de Tecnologia da
Informacdo;

Contratos de Apoio (CA): Um contrato entre um provedor de servigo de Tl e um terceiro. O terceiro
fornece produtos ou servigos que S0 necessarios para a execucgdo de um servigo de Tl a um cliente. O
contrato de apoio define metas e responsabilidades que sdo requeridas para atender metas de nivel de
servico acordadas em um ou mais acordos de nivel de servico.

Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS): O processo responsavel pela negociagdo de acordos de nivel de
servigo atingiveis e por garantir que todos eles sejam alcangados. E responsavel por garantir que todos 0s
processos do gerenciamento de servi¢o de TI, acordos de nivel operacional e contratos de apoio, sejam
adequados para as metas de nivel de servi¢o acordadas. O gerenciamento de nivel de servico monitora e
reporta os niveis de servico, mantém revisdes de servigo regulares com os clientes e identifica melhorias
requeridas.

Gerenciamento de Servigos de TI: conjunto de capacidades organizacionais especificas (processos,
métodos, funcdes, papéis e atividades) para prover valores aos usuarios sob a forma de servicos;
Governanga de TI: conjunto de diretrizes, estruturas organizacionais, processos e mecanismos de controle
que visam assegurar que as decisdes e ac¢Oes relativas a gestdo e ao uso de TIC mantenham-se harmoniosas
as necessidades institucionais e contribuam para o cumprimento da missdo e o alcance das metas
organizacionais;

Incidente: Uma interrupgdo/falha inesperada ou reducdo na qualidade de um Servico de Tl que faca parte
do Catalogo de Servicos de Tl do CJF;

Item de Configuracdo(IC): Qualquer componente ou outro ativo de servigco que precise ser gerenciado de
forma a entregar um servico de Tl; e

Nivel Minimo de Servigco (NMS): usado para caracterizar o limite minimo requerido pela Administragdo
Publica do nivel de servico a ser prestado pelo fornecedor contratado, termo considerado mais apropriado,
conforme entendimento do Tribunal de Contas da Unido (TCU), do que Acordo de Nivel de Servico,
quando relacionado a Contratos de Apoio.



8. RETORNO E BENEFICIOS DO PROCESSO

Abaixo estdo listados alguns beneficios e resultados esperados com a implantacdo e operacionalizacdo deste
processo:

e Aumentar a disponibilidade dos servicos e da satisfacdo dos clientes;
Aumentar a confiabilidade dos servicos;

e Melhorar o relacionamento entre os fornecedores de servicos e a Secretaria de Tecnologia da informagéo (STI)
do CJF e, consequentemente, entre os gestores das areas fins do CJF e a STI;

o Definir metas claras para a qualidade dos servi¢os de Tl que suportam os processos de negécio do CJF; e

e Proporcionar avalia¢cBes em caso de descumprimento de ANS, evitando a recorréncia.

9. POLITICAS DO PROCESSO

Politicas séo inten¢Oes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. Sdo utilizadas para direcionar
decisGes e para garantir o desenvolvimento e a implantag&o consistente de processos, papéis e atividades refutando
a execucdo de atividades ndo planejadas.

A seguir sdo documentadas as politicas que orientam a execucdo do processo de Gerenciamento de Nivel de
Servi¢o no &mbito dos Servigos de Tecnologia da Informacéo do CJF:

9.1. Politica n®1 — Defini¢cdo dos ANS’s, ANO’s e NMS’s

Fica estabelecido que os Acordos de Nivel de Servico (ANS) sejam baseados no servico de TI,
registrados no catalogo de servigos. Cada um deve possuir seu Acordo de Nivel de Servico. Em &mbito
negocial, eles devem ser baseados nos requisitos de negocio (definidos pelas areas de negdcio) sempre a
custos justificaveis. Quando algum servigo for suportado por um fornecedor de servigos terceirizado (contratos
de apoio), também fica obrigatoria a definicdo dos Niveis Minimos de Servico (NMS) juntamente com o0s
fornecedores e a STI.

Os NMS’s devem observar os ANS’s de cada servico. Em caso de incompatibilidade, os fornecedores
devem ser comunicados e novos NMS’s devem ser acordados.

Os Acordos de Nivel de Servigo e Acordos de Nivel Operacional sdo compostos pelos atributos abaixo:

ATRIBUTOS DO ANS/ANO DESCRICAO

Titulo Titulo (pode ser coincidente com o servigo no catalogo de servigos).
Data Data de criacdo do acordo.

Versao Versionamento do acordo.

Prazo Periodo de validade do acordo.

Os resultados requeridos de um processo, atividade ou organizacdo para
garantir que o seu propdsito seja atendido. Objetivos sdo geralmente

Objetivo L . L
expressos como metas mensuraveis. O termo é também informalmente
usado quando quer se dizer requisito.

Nome do Servico O nome do servico dentro da instituicao.

E uma declaragdo dos pontos principais do servico, sua relacio com os
Descricdo do servigo processos de negdcio, o impacto de sua indisponibilidade e demais
informacGes relevantes.

Desempenho do servigo O que e como serd medido o servico.

Uma pessoa que tem um interesse em uma organizagdo, um projeto, um
Partes Interessadas servigo de TI, etc. Pode estar interessada nas atividades, metas, recursos
ou entregéveis. As partes interessadas podem incluir usuérios, parceiros,



ATRIBUTOS DO ANS/ANO DESCRICAO

Escopo

N&o escopo

Critérios de disponibilidade

Critérios de capacidade

servidores, magistrados, etc. Veja também RACI - Matriz de Atribuicdo
de Responsabilidade.

A descricdo do que faz parte do Acordo de Nivel de Servico.
A descricdo do que néo faz parte do Acordo de Nivel de Servico.

Qual o percentual minimo de disponibilidade para o servi¢o. Método
pelo qual a disponibilidade serd calculada. Indicacdo dos itens de
configuracdo mais criticos e quantidade maxima de indisponibilidades
por periodo acordado.

Qual o volume da demanda esperada e sua oscilagdo por periodo
acordado, definicdo do tempo médio de resposta e métodos de medicao.

Quais Normas e itens da Politica de Seguranca para Desenvolvimento,

Critérios de seguranca Aquisicdo e Manutencdo de Sistemas, se aplicam, quais sdo 0s

Central de Servigos

requerimentos de acesso, métodos de auditoria e registros.

Disponibilidade da Central de Servigo para solicitagdes, meios de
contato, categorias de chamados e prazos de atendimento.

Indicacdo dos aprovadores, aprovadores emergenciais, critérios para

Gerenciamento de Mudanga aprovacdo, agenda de manutencGes programadas e prazos para

Continuidade do Servicgo

Metas de Nivel de Servico

Matriz de responsabilidade

aprovacdo e execucdo de mudancas no servico.

Uma descrigdo dos planos para recuperagdo de desastres, gerenciamento
de crises, quais sdo 0s prazos de recuperacdo e 0s niveis de servico
minimos acordados, a politica de backup dos dados e a forma de
gerenciamento das fitas de backup.

S&o os compromissos de um ANS. Garantem que o0 projeto de servico de
Tl seja adequado ao seu proposito.

Uma lista das responsabilidades envolvidas no uso, desenvolvimento,
manutencao e operagdo do servigo e as unidades relacionadas.

Agenda de reunides entre a STl e os gestores de negocio do servico,

Reporte do servico quais informagdes e métricas do servico devem ser reportadas e 0s meios

Signatarios

9.1.1.

9.1.2.

de distribuicdo e divulgacéo.

Conjunto de assinaturas das partes do acordo.

Beneficios

Aumento do alinhamento do suporte dos servicos de T aos requisitos de neg6cio;

Aumento da garantia de que os servicos de Tl sejam documentados e niveis de qualidade sejam
acordados; e

Aumento do atendimento de expectativas dos clientes.

Razao

Buscar a garantia de que as areas de negocio e fornecedores do CJF tenham a viséo clara dos
servigos que sdo prestados pela TI, promovendo o alinhamento das expectativas de utilidade e
garantia do servico.



9.2. Politica n® 2 — Monitorar, medir e revisar o desempenho dos servicos

Todos os servicos de Tl devem ser monitorados, apontando quaisquer inconsisténcias encontradas em
relacdo aos respectivos ANS’s, ANO’s e NMS’s. Um acompanhamento constante da expectativa dos clientes
deve ser feito e alinhado com os acordos. A medicdo dos servicos deve ser feita constantemente e confrontada
com os requisitos de nivel de servigo.

Mesmo que o0s servicos operem dentro do especificado em seus ANS’s, a revisdo dos acordos é
obrigatoria e deve ser executada promovendo a melhoria do servicgo prestado a custos justificaveis.

9.2.1.

Beneficios

Aumento da garantia de qualidade minima dos servicos de TI;
Revisdo constante dos ANS’s, ANO’s, NMS’s, de acordo com 0 comportamento dos servigos; e
Permite a tomada de deciséo de acOes proativas de melhorias antes de agressées aos ANS’s.

Razado

Os acordos devem ser constantemente revisados, pois as expectativas dos clientes tendem a
mudar devido a decisdes politicas que influenciam, constantemente, o CJF. Assim, os Acordos
de Nivel de Servico, Acordos de Nivel Operacional e os Niveis Minimos de Servi¢os devem
acompanhar essas mudancas negociais.

9.3. Politica n° 3 — Estabelecer critérios de reporte dos niveis mensurados através de monitoramento

As atividades relacionadas ao reporte dos niveis de servico acompanhados devem ser estabelecidas de
forma clara junto aos interessados ao acompanhamento dos niveis de servi¢o durante a definicdo dos mesmos.
Esses critérios devem ser aprovados na fase de defini¢do dos acordos e devem estar aderentes as informagoes
necessarias ao monitoramento desses.

9.3.1.

9.3.2.

Beneficios

Definicdo das formas de relatos dos servicos e frequéncia, conforme necessidade do negécio;
Aumento na percepcao de qualidade na entrega do servico com relagdo aos acordos firmados; e
Permitir a tomada de decisdo e de ag¢des de melhorias através das informacfes contidas nos
relatorios de servigos.

Razado

Buscar a garantia de adequacéo as normas de reporte de servico do cliente;
Buscar a garantia da confiabilidade no mérito da documentacéo de satisfacdo do cliente;
Buscar a garantia de medigdo do processo Gerenciamento de Nivel de Servico; e

Buscar dar visibilidade do exame das metas de niveis de servigos estabelecidas através de
ANS/ANO/NMS.



10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES DO PROCESSO

10.1. Gerente do Processo

10.1.1.

Perfil

Profissional com experiéncia em gerenciamento e coordenacdo de equipes de operagoes de TI.

10.1.2.

Objetivo

Zelar pelo processo, buscando garantir a execugdo do mesmo.

10.1.3.

10.1.4.

Atividades

Garantir que o processo alcance seus objetivos;

Representar o processo no relacionamento da T1 com a organizacao e fornecedores;

Reportar as metas alcangadas pelo processo;

Promover ac¢Oes de melhoria no processo;

Promover o uso correto do processo dentro da organizagéo;

Identificar e acordar os Requisitos de Nivel de Servico;

Definir e acordar os Acordos de Nivel de Servico, Acordos de Nivel Operacional e Niveis
Minimos de Servigos;

Convocar as reunides periddicas com os gestores de servico;

Divulgar as atas das reunides, documentando-as no Sistema de Gerenciamento da Configuracao;
Reportar sobre as metas alcancadas pelos servicos, as razfes para as violagdes dos acordos e as
acOes de corre¢do adotadas;

Investigar o nivel de satisfacdo dos gestores com os servi¢os, dando atencdo para as solicitagdes
e reclamacoes;

Identificar novos servigos, seus USUArios e gestores;

Agir como mediador em conflitos envolvendo os servicos e seus acordos; e

Promover planos de ac&o para melhoria da qualidade dos servigos.

Responsabilidades

Promover o uso correto do processo dentro do CJF;

Acompanhar a qualidade dos servigos prestados;

Representar o processo no relacionamento da STI com a organizacéo e fornecedores;

Identificar pontos de melhoria sempre que um ANS for agredido;

Prevenir falhas nos servicos de TI;

Garantir que um processo € adequado para o proposito;

Deliberar sobre a visdo e 0s objetivos de negdcio do processo;

Deliberar sobre a alocagéo de recursos no processo;

Identificar atividades ou etapas do processo que estdo interferindo na velocidade exigida pelo
negdcio e propor melhorias;

Patrocinio, desenho e Gerenciamento de Mudanca e Melhoria Continua do processo e das suas
métricas;

Reduzir os riscos de fornecimento de um servico de Tl; e

Gerenciar 0s ANS’s, ANO’s, NMS’s e os CA’s.



10.2. Gestor Técnico

10.3.

10.4.

10.2.1. Perfil

Profissional com experiéncia em Gerenciamento de Nivel de Servico. Ter habilidade para identificar
requisitos de negocio, definir ANS’s, ANO’s e NMS’s. Preferencialmente, com certificagdo em
fundamentos ITIL.

10.2.2. Objetivo
Operacionalizar o Gerenciamento de Nivel de Servico executando suas atividades.

10.2.3. Atividades

« Definir, registrar e medir os requisitos de nivel de servigo e de nivel operacional;

« Coletar informacdes que gerem indicadores de qualidade dos servigos;

« Executar pesquisas de satisfacdo dos clientes e fornecer os dados para o Gerente do Processo; e

* Gerar relatorios de ANS’s, ANO’s e NMS’s visando a gestdo adequada dos servicos de TI.

10.2.4. Responsabilidades

* Revisar contratos de apoio e seus ANO’s de acordo com os ANS’s do respectivo servi¢co de Tl
afetado pelo contrato de apoio; e

* Apoiar 0 Gerente do Processo a desenvolver os ANS’s e ANO’s.

Comité de Governanca de Tl

10.3.1. Perfil

Colegiado formado por membros das areas finalisticas e da area de TI, que tem o objetivo de promover
a entrega de valor por meio da Tl e do uso estratégico da informacdo no CJF.

10.3.2. Objetivo

e Ser o responsavel pela regulamentacdo e definicdo dos atributos dos ANS’s e ANO’s
estabelecidos.

10.3.3. Atividades

e Deliberar sobre os ANS’s, ANO’s e e NMS’s que ndo tiveram consenso; e
e Deliberar os ANS’s, ANO’s e NMS’s de servigos corporativos fornecidos para o CJF.

10.3.4. Responsabilidades

e Garantir que 0os ANS’s, ANO’s e NMS’s acordados sejam cumpridos pelos fornecedores de
servigos de TI.

Gestor do Servico

10.4.1. Perfil

Profissional responsavel pelos aspectos funcionais relacionado ao negécio de um determinado servigo.
Deve ter profundo conhecimento sobre o funcionamento do servico.

10.4.2. Objetivo

e Fornecer informacdo do negdcio e aspectos dos requisitos de niveis de servigos e metas de
niveis de servicos, sendo referéncia para o respectivo servico.



10.4.3. Atividades

o Definir e acordar os Requisitos de Nivel de Servico;
o Definir e acordar os Niveis de Servicos; e
o Participar das reunides em que for convocado.

10.4.4. Responsabilidades

Participar das analises e aprovacdes de requisicdes de mudanca no servico e seus acordos;
Auxiliar o Gerente do Processo nas agdes de melhoria da qualidade do servico;

Reportar sobre sua satisfacdo com o servico e os acordos firmados;

Representar os servi¢cos em todo o CJF;

Assegurar uma comunicacao eficiente entre a ST e a area de negdcio;

Dar apoio nas recomendagdes de melhorias para o documento de ANS/ANO; e

Apoiar na definicdo das metas de nivel de servigo.

10.5. Governangade Tl

10.5.1. Perfil

Capacidade analitica. Ser realista, imparcial e organizado. Compreender o papel dos agentes auditados,
0s objetivos do processo, suas atividades, métricas e metas. Preferencialmente com certificacbes em
governanca de TI.

10.5.2. Objetivo

o Observar se as atividades realizadas e resultados obtidos pelo processo correspondem
a sua politica, aos requisitos organizacionais, legais e contratuais.

10.5.3. Atividades

¢ Nenhuma atividade no processo.

10.5.4. Responsabilidades

Convocar reunifes periddicas para analise das métricas, metas e controles do processo;
Definir e acordar metas de melhoria para o processo;

Auxiliar o Gerente do Processo nas a¢des de melhoria do processo;

Realizar analises de maturidade do processo;

Conduzir auditoria sobre os relatérios e informacdes fornecidos; e

Verificar os resultados dos investimentos realizados.
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11. CICLO DE VIDA DOS ANS’s e ANO’s

Os Acordos de Nivel de Servico e Acordos de Nivel Operacional tém seu préprio ciclo de vida e devem
obedecer aos seguintes status:

STATUS MOTIVO DO STATUS DESCRICAO

STATUS:

As metas, termos, critérios e prazos estdo em negocia¢do com

todas as partes interessadas. Apds levantamento das informagGes

de ANS/ANO o0 mesmo passa ao status “EM PROCESSO DE
PEDIDO = ANS em criacdo MONTAGEM?”

MOTIVO:
= ANS em criagdo - Criacdo do documento de ANS/ANO.

STATUS:

= Este status indica que o acordo esti pronto para aceitacéo
final (Aprovacdo). Ap6s a aprovacdo o documento entra em

EM n ANS em aprovagéo status “IMPLANTADO”
PROCESSO pela STI
DE = ANS em aprovagio MOTIVO:
MONTAGEM Relginegacio = ANS em aprovacgdo pela STI - Aguardando aprovacdo da STI

do ANS/ANO, para submeter ao negdcio.

= ANS em aprovagdo pelo negdcio - Aguardando assinatura e
formalizagdo com a &rea de negdcio.

STATUS:

= Esse status significa que o acordo foi revisado e aprovado,
estando valido para operacdo. Toda decisdo, disputa, duvida
ou ambiguidade deve ser resolvida antes dessa versdo do
acordo. Apos esse status 0 documento podera ainda retornar
ao status “ANS em revisdo”, para 0s casos em que servigo for

IMPLANTADO  — ANS Ativadf)N alterado (Modificado) ou quando existir uma indicagdo de
ANS em reviséo melhoria para 0 ANS/ANO.
MOTIVO:

= ANS ativado — Documento operacional;

= ANS em revisdo — Documento passando por revisdo para
verificacdo de conformidade e possiveis adequacoes.

STATUS:

= Quando o documento for reprovado no status “EM

PROCESSO DE MONTAGEM” o mesmo podera voltar ao

= ANS Desativado status “IMPLANTADO” e motivo de status “ANS em
revisao” ou sera encaminhado ao status “DESCARTADO”.

DESCARTADD Como toda mudanca de status de itens de configuracéo, sera
necessaria a aprovacao de uma requisi¢do de mudanga.
MOTIVO:
= ANS Desativado — documento de ANS/ANO fora de
operagéo.
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12. MATRIZ DE RESPONSABILIDADE DO PROCESSO (RACI)
A matriz RACI, abaixo, documenta a relacéo existente entre as atividades e 0s papéis do processo:

o O F =
o e > a a
el Z o <
wH Q9 B o> BES
ATIVIDADES EL E g zZ ==
3§ =z o £ 3%
o o O o o Ox
W = O LU w
O] o >
L n >
O w Q O
O o O
Determinar, documentar e acordar requisitos para R C
NOVOS Servicos
Negociar, documentar e acordar ANS’s e ANO’s R
para 0s servigos constantes do catélogo de servigos
Monitorar Acordos de Niveis de Servigos R
Produzir relatdrios dos servigos R
Elaborar planos de melhoria dos servicos R
Conduzir revisdes dos servicos R C
Revisar ANS’s e ANO’s | R C
Medir a satisfagdo dos clientes R C |
Deliberar sobre os ANS’s, ANO’s e e NMS’s que nédo R

tiveram consenso

Responsavel — R; Responsabilizado — A; Consultado — C; Informado — 1.



13. FLUXOGRAMA GERAL DO PROCESSO

A matriz a seguir documenta em linhas gerais, os elementos utilizados para 0 mapeamento do processo:

ELEMENTO SIMBOLO DESCRICAO

» Representam atividades, tarefas ou passos do processo que
Atividade L=kl precisam ser executadas;

Consomem recursos, exigem gerenciamento, tempo e atencgéo.

= Ativam fungdes/atividades;
= S&o ativados por resultado das funcGes/atividades;
= Representam os estados e/ou marcos que o processo alcanca;

Pode ser uma pré-condicdo ou uma poés-condicdo para uma
funcgéo/ atividade;

= N&o consome tempo nem recursos por si so;

= Evento de inicio dependente de mensagem: o processo comeca
quando uma mensagem é recebida.

Evento

@©

Interface com outros - = Servem para indicar a ligagao entre dois processos;
processos = Devem ser usadas para processos do mesmo nivel.

O = Marca o inicio ou o fim do processo;

= Evento de fim dependente de mensagem: indica que uma
mensagem é enviada quando o fluxo chega ao fim.

Inicio e fim do O
processo

©®

= Determina um momento de tomada de deciséo;
» Muda a sequéncia de acontecimentos do processo;

Deciszo = Divergéncia: para pontos no fluxo onde existem atividades que
N\ podem ser executadas simultaneamente ou em qualquer ordem;

= Convergéncia: permite juntar varias rotas executadas em
paralelo em somente uma.
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13.1. Fluxograma do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo
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13.2. Fluxograma de revisao de Acordos de Nivel de Servico
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14. ATIVIDADES DO PROCESSO

14.1. Elencar, documentar e acordar requisitos para novos servicos

Todos os critérios de qualidade relevantes para o servico devem ser formalizados em Requisitos de Nivel de
Servico - RNS. O conjunto desses requisitos forma a base do acordo e orienta o seu desenvolvimento.

E importante que os Requisitos de Nivel de Servico sejam orientados ao cliente, especificos, realistas,
mensuraveis e relevantes. O Gerente de Processo deve entdo acordar os RNS, representados em metas, com 0s
gestores do servico, antes de dar continuidade na criacdo dos acordos.

14.2. Negociar, documentar e acordar ANS’s e ANO’s

Os Requisitos de Nivel de Servico devem ser organizados dentro de um ANS ou ANO para posterior aceite.
Os gestores do servigo, juntamente com o Gerente de Processo, participam da construcdo do documento.

14.3. Monitorar Acordos de Servicos

Considerando que os requisitos de nivel de servico acordados sdo mensuraveis, deve-se entdo estabelecer
meios, preferencialmente automatizados, para monitora-los. Essa monitoracdo tem o objetivo de facilitar a criagéo
de relatérios e a tomada de acBes proativas para evitar a violagao dos acordos.

14.4. Produzir relatdrios do servigo
O Gerente de Processo deve se reunir periodicamente com o0s gestores de servigo para reportar sobre as metas

alcancadas, violagdes de nivel de servigo e acGes realizadas para resolucdo de problemas informados.

Durante essas reunides ele também deve questionar sobre a satisfacdo dos gestores sobre o servico, levantar os
problemas e entdo tomar as acdes necessarias para melhorar a satisfacdo do cliente. Essas a¢cGes podem requerer
mudangas nos acordos ou novos investimentos e devem ser formalizadas em planos ou projetos.

As reunides devem ser convocadas com antecedéncia e pauta publicada. A ata da reunido deve ser distribuida
e inserida como documentacdo do servigo no Sistema de Gerenciamento da Configurag&o.

14.5. Elaborar planos de melhoria dos servigos

A partir do resultado da pesquisa de satisfacdo sobre 0s servigos, 0 gerente do processo com 0 apoio da area de
Governanga de TI deve elaborar um plano de agdo visando a melhoria dos servigos.

14.6. Revisar ANS’s e ANO’s

Periodicamente os acordos devem ser revisados para se estabelecer sua validade, aplicabilidade e relevancia.
O periodo adequado fica estabelecido no préprio acordo.

15. INDICADORES DE DESEMPENHO

Um indicador de desempenho (Key Performance Indicator - KPI) é uma métrica utilizada para auxiliar no
gerenciamento de um determinado processo medindo a sua eficiéncia ao longo do tempo de sua aplicacéo.

Abaixo, estdo relacionados os indicadores de desempenho iniciais para o processo de Gerenciamento de Nivel de
Servigo.

Quantidade de ANS/ANO/NMS documentados e formalizados com o cliente;
Percentual de ANS’s atendidos;

indice de Satisfacdo Percebida; e

Percentual de ANS/ANO/NMS revisados.
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16. PRAZO DE REVISAO

Este documento deve ser revisado anualmente, a partir da data de sua publicagdo, ou sempre que necessario
por forca de leis e regulamentos, e adaptagdo as necessidades de T e de negdcio.

17. RESPONSAVEL PELA ATUALIZACAO

A Area de Governanca de Tecnologia da Informacéo é responsavel pela revisdo, manutengio e atualizagio
deste documento. Toda alteracdo deve ser registrada em nova versdo e estar sob controle do Processo
Gerenciamento da Mudanca.

18. VIGENCIA
Este documento entra em vigor a partir da data de sua publicacéo.
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