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Versdo: 1.1 (dezembro de 2018)

Autor: Geraldo Duraes e Flavio Ramos
1.1 Macroprocesso de Catalogo de Servicos e ANS
Descri¢ao
Esta é a segunda revisdao do Macroprocesso de Catalogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servicos.

O proposito do processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servicos é documentar todos os
servicos que podem ser providos pela SETIN, deixando claro para os usudrios, bem como para as
areas internas, as principais questdes relativas aos servicos. Podem ser incluidos os servicos em
desenvolvimento, em producdo e aqueles que estao inativos ou obsoletos.

O propdsito do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico é garantir que todos os servigos
atuais e planejados sejam entregues nas metas atingiveis acordadas. Isso é acompanhado por
meio de um ciclo constante de negociacdo, acordos, monitoragao, relatos e revisdo das metas dos
servicos de Tl, bem como pelo fomento de acbes para corrigir e melhorar o nivel de servico
entregue.

Definigao e Abreviagoes

o C(Catalogo de Servicos - Relagdo dos servigos providos pela SETIN contendo informacdes de
sua categorizacdo, metas de prazo de atendimento, equipes responsaveis e fluxos de
atendimento.

e Acordo de Nivel de Servico - Representa um acordo estabelecido entre a SETIN e um
usuario de TIC. Neste documento deve estar descrito o servico de Tl que sera prestado, as
metas a serem cumpridas e as responsabilidades tanto das partes.

® Acordo de Nivel Operacional - sdo niveis de servicos internos que deverdo assegurar o
tempo de solucdo de quaisquer chamados, desde a abertura até sua finaliza¢do correta.
Sdo niveis estabelecidos com a equipe técnica interna da organizagao.

Regras Gerais

® Acriacdo de novo servigo devera seguir o fluxo definido neste processo;

e (Os novos servicos e suas alteracdes deve obrigatoriamente passar pela aprovagao dos
comités;

e Os acordos de niveis de servicos devem ser negociados pelo proprietario do servico;
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e Manter os usudrios informados da criacdo e alteragdo de servicos do catalogo, inclusive
dos acordos de niveis de servicos.

Interfaces com outros Processos

® Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
® Processo de Gerenciamento de ANS;

Papéis e Responsabilidades

O papel define o conjunto de responsabilidades e autoridades atribuidas a uma pessoa ou fungao.
As atividades no processo sdo atribuidas aos papéis e, por consequéncia, durante a execucao do
processo, as pessoas sdo nomeadas para assumir determinados papéis. Para este processo, no
ambito da SETIN sdo previstos os seguintes papéis:
e Dono do processo de catdlogo de servicos: E formalmente designado e possui a autoridade
maxima em relagdo ao processo, garantindo sua especificacdo e execucgao.
® Gerente de catdlogo de servicos: Gerenciamento operacional das atividades do processo,
garantindo a sua correta execuc¢do e desempenho.

A matriz de responsabilidades — ou matriz RAClI — tem como objetivo formalizar os papéis e
responsabilidades para os participantes envolvidos em determinado processo ou atividade.
As responsabilidades sdo definidas na matriz pelo uso das letras R, A, C e/ou | no cruzamento entre
a atividade e o papel responsavel, significando:

® R —Responsibility (responsabilidade): responsavel pela execucdo da atividade;

® A — Accountability (responsabilidade final): responsavel por prestar contas do resultado

final da atividade;
e C-—Consulted (consultado): deve ser consultado durante a execugdo da atividade;
e |- Informed (informado): é informado sobre a execucdo da atividade.

Objetivos

Este documento tem como objetivo descrever as caracteristicas dos processos de Catalogo de
servicos e Acordo de Nivel de Servicos a serem implantados pela SETIN no ambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 82 Regiao.

O propdsito do processo de Gerenciamento de Nivel de Servico é garantir que todos os servigos
atuais e planejados sejam entregues nas metas atingiveis acordadas. Isso é acompanhado por
meio de um ciclo constante de negociacdo, acordos, monitoragao, relatos e revisdo das metas dos
servicos de Tl, bem como pelo fomento de acbes para corrigir e melhorar o nivel de servico
entregue.
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Entradas e Saidas

As principais entradas e saidas do Processo de Catdlogo de Servigos, conforme as boas praticas da
ITIL sdo as seguintes:

Entradas:
o Informacgbes da estratégia e plano de Tl e do negdcio, planos financeiros e necessidades
atuais e futuras do portfélio de servicos;
® Requisitos de negdcio novos ou alterados do portfélio de servigos;
e Sistema de gerenciamento da configuragao;
e RdMs e ordens de trabalho do gerenciamento de mudancas.

e Definicdo de servigo, documentada e acordada;

® AtualizacOes feitas através de RdM;

o C(Catdlogo de servicos: deve conter todos os detalhes e status atual de cada servico
fornecido em producdo ou sendo transferido para produgao.

As principais entradas e saidas do Processo de Acordo de Nivel de Servigos, conforme as boas
praticas da ITIL s3o as seguintes:

Entradas:
o Informacgdes do negécio: estratégia e planos de negdcio, requisitos atuais e futuros;
o Informacdo sobre mudancas: RdM, agenda, impacto das mudancas;
® Requisitos do negdcio: detalhes dos requisitos novos ou alterados;
o Feedback, reclamacées e elogios dos usuarios.

Saidas:
o Relatdérios sobre ANS e ANO;
Atas e a¢Oes das reunides de revisao de servico;
Atas e ac¢Oes das reunides de revisdo do ANS e escopo de servico;
Contratos de apoio revisados: mudanga no ANS e ANO.

Politica do Processo

Para o Processo de Catalogo de Servigos:

A definicdo das politicas do processo tem o objetivo de esclarecer aos atores do processo, nos
pontos de decisdo, o direcionamento necessario para que O processo cumpra seu proposito.
Representam as diretrizes definidas para nortear a execuc¢do do processo eliminando possiveis
desvios e duvidas. O gerenciamento de catalogo de servigos é aplicavel a todos os servigos de TI

|6
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gue sdo prestados pela drea de Tl do TRT8. O Gerenciamento do Catalogo de Servico deve estar
alinhado as seguintes politicas e diretrizes:
e (Catdlogo de Servico deve estar disponivel aqueles autorizados a acessa-lo;
e Qualquer alteracdo no Catdlogo de Servigos deve ser aprovada pelo Dono do Processo e
pelo Dono do Servigo antes de ser publicada;
e Devem existir diferentes visdes do Catalogo de Servicos para os diferentes perfis de
usudrio (catalogo de negdcio, catalogo técnico e catalogo de servigos externos
e Os servigos no Catdlogo de Servigos devem estar agrupados em categorias (por exemplo,
Servigos Judiciarios, Servicos Administrativos);

Para o Processo de Acordo de Nivel de Servicos:

A definicdo das politicas do processo tem o objetivo de esclarecer aos atores do processo, nos
pontos de decisdo, o direcionamento necessdrio para que o processo cumpra seu propdsito.
Representam as diretrizes definidas para nortear a execucdo do processo eliminando possiveis
desvios e duvidas. O gerenciamento de nivel de servigos é aplicavel a todos os servigos de Tl que
sdo prestados pela area de Tl do TRT 8. O Gerenciamento de Nivel de Servico deve estar alinhado
as seguintes politicas e diretrizes:
® Os ANS devem ser devidamente formalizados e documentados;
® Os servigos devem passar por uma reavaliacdo dos ANS, no minimo uma vez por ano;
e Os ANO devem ser devidamente formalizados e documentados e devem ser reavaliados
no minimo uma vez a cada 6 meses;
e Tanto os ANS quanto os ANO podem sofrer alteracdes, caso necessdrio, antes dos prazos
definidos nos itens anteriores.

Beneficios esperados

Para o Processo de Catalogo de Servigos

A implantacdo do processo proporcionard melhor gestdo dos servicos de Tl no ambito da
SETIN/TRTS, tendo como principais beneficios:

Para o negdcio:

e Melhoria no relacionamento entre os usuarios e a area de Tl;
e Transparéncia dos servicos de Tl que sdo disponibilizados para os usudrios;
® Foco no resultado do cliente/usuario
® Entrega de valor sobre os servigos oferecidos para o negdcio.
ParaaTl:

e Uso do catalogo como ferramenta de comunica¢do e marketing;
e Melhoria na eficiéncia e eficacia entre outros processos de gerenciamento de servigos;
e Melhoria do conhecimento e alinhamento das equipes.
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Para o Processo de Acordo de Nivel de Servigos:

A implantagcdo do processo proporcionard melhor gestdo dos servicos de Tl no ambito da
SETIN/TRTS8, tendo como principais beneficios:
o Servicos de Tl projetados para atender aos requisitos de Nivel de Servico;
Melhores relacionamentos entre Tl e outras areas;
Papéis e responsabilidades claramente definidos;
Definicdo de metas especificas para medir a qualidade do servico;
Expectativas claras e consistentes entre Tl e outras areas;
Servico de monitoramento que permite identificar os pontos fracos, de modo que acdes
corretivas possam ser tomadas melhorando assim a qualidade de servico;
o Gestdo de fornecedores sustentada por contratos de apoio.

1.1.1 Elementos do processo

1.1.1.1 Abertura de chamado
Descricao

A abertura do chamado devera ser realizada pelo dono do servicos ou responsavel técnico do
servicos, especificando as alteragdes, caracteristicas dos novos servigos, anexos, etc.

1.1.1.2 Analisar propostas de cria¢do ou alteragdo de servigo
Descricao

O gerente do catalogo de servicos, ao ser acionado para inclusdo, alteracao ou exclusdo de algum
item no catalogo de servigos (técnico e/ou de negdcios), proveniente de uma mudanca nos
servigos, verifica se todas as informacdes para a atualizacdo do servico estdo completas, conforme
modelo definido para o catdlogo de servicos de Tl. Caso identifique a falta de alguma informacao,
interage com o gerente de mudanca e liberacdo para providenciar a adequacdo das informacdes.

Mediante essa necessidade, o gerente de nivel de servico deve:
e Identificar e analisar os requisitos de negécio do servico e a estrutura necessaria para
prové-lo, ou seja, os ICs que compdem ou sustentam o servico;
® Avaliar se sera necessario estabelecer novos acordos operacionais com areas internas
e/ou contratos com fornecedores, a fim de definir ou alterar os ANS’s para o servico;
e Identificar as areas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no provimento do
servigo.
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1113 [ Aprovar as propostas de criagdo ou alteracdo
Descri¢ao

Submeter ao Comité de Governanca de TIC as inclusdes de novos servigos e suas altera¢des, com a
descricdo, valores de ANS e ANO para que sejam entdo colocados em producdo. Caso seja
emergencial, o servico podera em entrar em producdo para posterior deliberacdo dos ANS/ANO

1.1.1.4 Publicar e Atualizar alteragées no Catdlogo de Servigos
Descricao

Uma vez aprovada a mudanga no catilogo de servigos (técnico e/ou de negdcios) e todas as
informacgbes para atualizagdo verificadas e validadas, o gerente do catalogo efetua a atualizagdo
dos servicos afetados na mudanca no SGS, para que fiquem disponiveis para utilizacdo pelos
demais processos.

Apds o registro no SGS de um novo servico ou atualizacdo de servigos existentes, o catalogo de
servicos (técnico e/ou de negdcios) deve ser publicado e as partes interessadas devem ser
comunicadas. O gerente de mudancas deve ser informado sobre a conclusdo desta etapa.

O gerente de nivel de servico deve registrar formalmente todos os acordos e contratos e
providenciar a sua publicacdo. Se foi necessaria mudanca e essa ndo foi realizada com sucesso, o
gerente de nivel de servico revisa a documentacao para as devidas adequacdes.

1.1.1.5 ] Resolver o chamado
Descri¢ao

Fechar o chamado. Neste momento o dono do servigo receberd uma mensagem informando que
seu servico foi colocado em producao e ja esta disponivel no catdlogo.

1.1.1.6 Chamado do ASSYST com propostas de criagdo ou alteragcdo
Descri¢ao

Chamado aberto no ASSYST contendo propostas de criacdo ou alteracdo no Catalogo de Servigos
ou Acordos de Nivel de Servigos.

1.1.1.7 ASSYST configurado e Divulgagdo para grupos resolvedores
Descricao

ASSYST configurado com o novo Catélogo de Servigos e/ou Acordos de Nivel de Servicos.
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1.1.1.8 Catdlogo de Servicos atualizado
Descricdo

Catdlogo de Servigos atualizado.

1.1.1.9 Chamado resolvido
Descricao

Chamado no ASSYST marcado como resolvido.

1.1.1.10 Acordos de Nivel de Servicos atualizado
Descri¢ao

Acordos de Nivel de Servicos atualizados.

1.1.1.11 Catdlogo de Servigos
Descri¢ao

Lista dos servicos aprovados a ativos disponiveis para os usuarios do TRTS.

1.1.1.12 RDM, Contratos (ANS, ANO), etc.
Descricdo

Requisicdo de mudangas, registros de atas de reuniGes com propostas de revisdo do catdlogo,
solicitacbes de adicdo de servicos no catalogo, novos contratos ou alteracGes com seus ANS e
ANO, etc.

1.1.1.13 Servigo (ANS/ANO)
Descri¢ao

Lista de servicos com seus ANS e ANO submetidos para aprovacdo do Comité de Governanca de
TIC.

[10
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1.1.1.14 [ Acordar com o dono do servico os ANS e com as dreas internas os ANO
Descri¢ao

Em reunido ou outro de tipo de interacdao, negociar com o dono do servi¢o e a drea de negdcio os
impactos do ANS e ANO, chegando a um valor que seja aceitdvel pelas partes.

Uma vez definidos e acordados os niveis de servico, o gerente de nivel de servico deve
documentar todos os acordos e contratos. Em caso de ndo aprovagao, os acordos devem ser
reavaliados, renegociados e a documentacdo atualizada, para novamente ser submetida a

aprovagao.

[ 11
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2 Monitoramento dos Acordos de Nivel de Servico

v
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Plano de agdes de Relatdrio publicgdo na
corregdio de desvios pagina de Govemang

2.1  Processo de Monitoramento de ANS

2.1.1 Elementos do processo

2111 S coletar métricas de niveis de servi¢co do més anterior
Descricao

Periodicamente, o gerente do catdlogo de servicos deve verificar se as informagdes de cada
servigo no catdlogo permanecem precisas e estao disponiveis as partes interessadas.

Objetivo

Coletar as métricas dos niveis de servico do més anterior.

2112 & analisar criticamente os resultados e planejar agbes para corrigir desvios
Descrigao

|12
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O gerente do catdlogo de servicos analisa os indicadores definidos para o processo de
gerenciamento do catdlogo e toma as medidas cabiveis (planos de acdo), caso seja identificado
algum desvio no processo.

Objetivo

Elaborar relatério de andlise critica sobre o Nivel de Servico atingido.

2113 & publicar Relatério de Monitoramento de Acordos de Nivel de Servico
Descri¢ao

O gerente do catdlogo de servigos emite e divulga um relatdrio de revisdo do catalogo contendo as
ndo conformidades encontradas durante a revisdao. Quando necessario, providenciar as corre¢des
do catdlogo, submetendo ao processo de gerenciamento de mudancgas.

Objetivo

Dar transparéncia aos desempenho dos niveis de servico da SETIN.

2.1.1.4 Relatdrio publicado na pdgina de Governanc¢a
Descri¢ao

Relatério publicado na pagina de Governanga de TIC.

2.1.1.5 Plano de agbes de corregdo de desvios
Descricdo

Plano com o objetivo de corrigir desvios nos Niveis de Servi¢o, contendo as a¢des, responsaveis e
data prevista de execucao.

3 Indicadores de Desempenho dos Processos

Para que o processo cumpra seu propdsito faz-se necessario o acompanhamento de
sua execugao, sendo que o instrumento utilizado é o indicador de desempenho (Key Performance

[13
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Indicator - KPI), constituindo instrumento para monitorar o desempenho do processo. A seguir sdo
apresentados os indicadores sugeridos para este processo:

3.1 Processo de Catalogo de Servigos

Descrigdo Medir o percentual do nimero de servigos de Tl registrados e gerenciados
dentro do catédlogo de servico

Racional de | (Quantidade de servicos no catdlogo / quantidade de servicos oferecidos pela

Calculo TI) x 100

Periodicidade Trimestral

Fonte da | Sistema ITSM - Assyst/ manual

informacgao

Descricdo Medir o percentual de atualiza¢do dos itens do catdlogo

Racional de Calculo (Quantidade de itens alterados no catalogo / Total de itens do catalogo) x

100
Periodicidade Trimestral
Fonte da | Sistema ITSM - Assyst

informacao

[14
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Descricao

Medir o percentual de conhecimento dos servicos oferecidos no catalogo

Racional de Célculo

(Total de respostas positivas / total de pessoas pesquisadas) x 100

Periodicidade

Anual

Fonte da informacgdo

Pesquisa

Descrigdo

Medir o percentual dos servigos mais solicitados

Racional de Célculo

(Quantidade de servicos solicitados por tipo / total de servigos solicitados) x
100

Periodicidade

Mensal

Fonte da | Sistema ITSM - Assyst
informacdo
3.2 Indicadores de desempenho do processo de ANS

Descrigao

Verificar a adequacdo dos SLAs as necessidades dos usuarios

Racional de Calculo

(Volume de usudrios que responderam satisfeitos / total de usuarios que
responderam)

Periodicidade

Mensalmente

Fonte da
informacao

Pesquisas realizadas
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Descricao Avaliar o cumprimento dos niveis de servico acordados

Racional de | (Quantidade de atendimentos fechados dentro dos ANS’s / total de
Caélculo atendimentos fechados)

Periodicidade Mensalmente

Fonte da Sistema ITSM - Assyst

informacao

[16



