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2. APRESENTACAO

Este documento tem como objetivo ser o guia geral da pratica de Gerenciamento de Nivel
de Servigos. Este documento € destinado a todas as areas que suportam os servicos de TI.

GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICOS

3.OBJETIVO DO GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICOS

Definir metas claras e baseadas no negdcio para o desempenho dos servigos, permitindo
que a entrega de um servico seja devidamente avaliada, monitorada e gerenciada com

relagdo a essas metas.

3.1. Beneficios do Gerenciamento de Nivel de Servicos

e Entrega do Servi¢o dentro da disponibilidade e custo acordados.

e Melhora a relagdo/alinhamento entre a area de TIC e as areas clientes.

e Equilibrio entre a demanda pelos servicos de TIC e os recursos de TIC disponiveis
através do conhecimento dos requisitos de negoécio e também do conhecimento das
capacidades disponiveis de TIC.

e Auxilia na priorizacao de atendimentos.

e Diretrizes para solucionamento dos conflitos acordados entre as partes.

¢ Reducao de demandas imprevistas.
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4. INTERFACES DO GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICOS

O processo de Gerenciamento de Nivel de Servigcos se relaciona com o0s processos de:

Gerenciamento de Configuracdo para identificar os itens de configuracdo envolvidos nos

niveis de servico;

e Gerenciamento de Incidentes para servir de base para priorizacdo e recuperacédo de
servicos de acordo com os niveis de servi¢co acordados;

e Gerenciamento de Problemas para servir de base para priorizacao e resolucao definitiva de
servicos de acordo com os niveis de servico acordados;

e Gerenciamento de Mudancas que validara mudancas que estejam de acordo com o0s niveis
de servico;

e Gerenciamento de Capacidade para verificar se a capacidade existente esta de acordo com
o que foi acordado.

e Gerenciamento de Disponibilidade para verificar se a disponibilidade existente esta de
acordo com o que foi acordado.

e Gerenciamento de Continuidade para verificar se a continuidade planejada esta de acordo
com o que foi acordado.

e Gerenciamento de Conhecimento, consumindo a base de conhecimento para armazenar e
acompanhar os niveis de servico;

e Gerenciamento de Requisi¢des, para verificar se tem algum servico (ex: Suporte) que tenha
ANS (SLA) associado e ser monitorado;

e Gerenciamento do Catalogo de Servicos, onde estdo definidas as caracteristicas dos

Servicos.
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5. PAPEIS E RESPONSABILIDADE

5.1. Dono do Processo (DP) — Thiago Laplace

Descrigao: O Dono do Processo € o responsavel para que o processo esteja
sendo executado dentro do que foi estabelecido e que este esteja

alcangando o(s) objetivo(s).

E recomendado que o Dono do Processo possua uma certa
influéncia dentro da organizagao para que possa garantir que seu

processo seja executado.

Responsabilidade:
e Desenhar fluxo de trabalho para tratamento de nivel de servico;

e Trabalhar junto com outros donos de processo para garantir que
uma abordagem integrada esteja sendo adotada para o
gerenciamento de nivel de servico;

e Documentar e divulgar o processo;

¢ Definir os Principais Indicadores de Desempenho (KPIs);

e Melhorar a eficiéncia e eficacia do processo;

e Fornecer entradas para o Plano de Melhoria do Servico;

e Garantir que toda a equipe tenha recebido o treinamento
necessario sobre o processo; e

e Garantir que 0 processo seja regularmente revisado e

reexaminado.
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5.2. Gerente de Nivel de Servicos (GNS)

Descricao:
O Gerente de Nivel de Servigo € o responsavel pelo controle da

Gestao de Nivel de Servigo.

E recomendado que o Gerente de Nivel de Servico seja tnico

para toda a organizagao.

Responsabilidade:

Garantir a qualidade de atendimento, comunicacdo e
relacionamento entre as areas envolvidas com o nivel de
Servico;

e Monitorar a execuc¢ao do processo;

e Aferir os indicadores de desempenho do processo;

e Rever periodicamente o cumprimento dos niveis de servicos
acordados (indicadores de servico);

e Servir de interface constante com as areas internas da Area
de Tecnologia da Informacédo da Prefeitura. Além disso, é
imprescindivel sua colaboracdo no processo de melhoria
continua de relacionamento com o0s clientes/usuérios,
provendo feedbacks constantes sobre as atividades sob sua
responsabilidade;

e Definir e acordar os Requisitos de Nivel de Servico e os
Acordos de Nivel de Servico (ANS), de Nivel Operacional
(ANO) e Contratos de Apoio (CA);

¢ Identificar servicos, bem como seus usuérios/clientes;

e Buscar, com auxilio das areas técnicas, solucdes que
atendam as necessidades da Prefeitura; e

e Promover planos para melhoria da qualidade dos servigos

(Service Improvement Plan - SIP).
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5.3. Dono/Proprietario do Servigco (DS)

Descrigao: Responsavel por gerenciar um ou mais servigcos sob a sua

responsabilidade.

Cada Servigo devera ter APENAS um UNICO dono.

Responsabilidade:
e Deliberar a respeito de Requisitos de Nivel de Servico;

e Servir de ponto de contato a respeito do servico;

e Aprovar Acordos de Nivel de Servigo (ANS), de Nivel
Operacional (ANO) e Contratos de Apoio (CA); e

e Auxiliar o Gerente de Nivel de Servico nos planos para
melhoria da qualidade dos servigos (Service Improvement
Plan - SIP).

E altamente recomendavel que a Area de Tecnologia da Informacdo da Prefeitura faca e
publique por meio, por exemplo - da propria intranet e/ou portaria interna, dentre outros meios -
os servidores/colaboradores que irdo exercer a funcdo de cada papel. Os papéis de Dono do
Processo (DP), Gerente de Nivel de Servico (GNS) e Dono do Servigo (DS), os quais séo

atribuidos a um unico profissional.
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6.1 Descricéo das atividades por papel

01 -DONO DO SERVICO

Descricao:
- O Dono do Servico elabora o SIP (Plano de Melhoria do Servico) e envia para o Gerente

de Nivel de Servico para Avaliar a Solicitacao.

- Avalia também conjuntamente com o Gerente de Nivel de Servico os Requisitos do Nivel
de Servigo (SLR).

- Apos a Elaboracéo do Acordo de Nivel de Servico (ANS) / Acordo de Nivel Operacional
(ANO) ou Contrato de Apoio (CA), o Dono do Servico ira Aprovar ou Nao o Acordo.

e Caso NAO aprove o acordo, ele volta para nova elaboracio;

e Caso aprove 0 acordo, ele seguira para ser avaliado se necessitara de Mudanca no

Servi¢o ou nao.

02 - GERENTE DE NIVEL DE SERVICO

Descricao:

- O Gerente de Nivel de Servico avaliar4 os pedidos de criacdo/alteracdo ou revisdo do
Acordo de Nivel de Servigo (ANS) / Acordo de Nivel Operacional (ANO) ou Contrato de Apoio
(CA). Esses pedidos podem ser feitos pelas areas clientes ou pelos préprios técnicos da Area

de Tecnologia da Prefeitura.

- ApoOs a Avaliacéo inicial, o Gerente de Nivel de Servi¢co juntamente com o Dono do Servigo
ird Avaliar os Requisitos do Nivel de Servigo (SLR).

e Caso NAO obtenha a Aprovacéo dos Envolvidos, comunica o solicitante e encerra.

e Caso obtenha a Aprovagéo dos Envolvidos, ira avaliar o Acordo de Nivel Operacional

(ANO) ou Contrato de Apoio (CA) com as Equipes Internas e/ou Terceirizados.
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e Caso NAO seja aprovado o Acordo de Nivel Operacional (ANO) ou Contrato de Apoio
(CA), estes voltardo para Avaliar os Requisitos do Nivel de Servi¢o (SLR) em conjunto
com o Dono do Servigo (a area técnica e ou terceirizados devem também participar).

e Caso seja aprovada a avaliacdo entdo ELABORA-SE o Acordo de Nivel de Servico
(ANS) / Acordo de Nivel Operacional (ANO) ou Contrato de Apoio (CA) e envia para

o0 Dono do Servigo aprovar ou nao.

- Apos a Aprovacao do Acordo de Nivel de Servico (ANS) / Acordo de Nivel Operacional
(ANO) ou Contrato de Apoio (CA), verifica se ha necessidade de Mudanca.

e Caso NAO haja necessidade de Mudanca, entdo Atualiza o Catalogo de Servicos,

comunica o Solicitante e encerra.

e Caso haja necessidade de Mudanca, entdo abre uma Solicitagdo de Mudanca,

comunica o Solicitante e encerra.

7.POLITICAS E PLANOS

As Regras ou politicas sao definidas para assegurar que o fluxo do Processo seja utilizado
de forma consistente por todas as partes envolvidas. Sem estas politicas definidas e

documentadas, o fluxo do Processo poderia ficar aberto a diferentes interpretacdes.

7.1. Descricao das atividades por papel

A equipe de TI devera seguir as politicas, processo e procedimentos

definidos, portanto, desvios ao processo nao serdo aceitos e

Declaragao - .
¢ alteragcdes devem ser conduzidas pelo Gestor do Processo e
aprovadas pelo Dono do Processo.
Razs Garantir a consisténcia do processo e alta qualidade dos servigcos
azao

entregues pela TI.
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7.2. Politica de Definicdo do Processo de Gerenciamento de Nivel de

Servicos
~ Existird apenas um processo de Gerenciamento de Nivel de Servigos de
Declaracgao . ~
Tl para toda a organizagéo.
Razio Garantir eficiéncia e eficacia das atividades de Gerenciamento de Nivel de
Servigos.

7.3. Politica de Adocéao de Acordo de Nivel de Servigco (ANS)

O Acordo de Nivel de Servigo (ANS) é um documento que contém
todas as caracteristicas essenciais para a entrega do servico. E
importante também que as exce¢des fagam parte do ANS.

Em geral o ANS contém as seguintes informacgdes, entre outras:
- Descrigao do Servico;

- Requisitos do Negdcio;

Declaragio - Disponibilidade;

- Tempo de Resposta do Servigo (ex: sistema);

- Janela de Servico; etc.

O ANS devera ser revisado periodicamente.

O ideal é que todos os servigos de TIC ofertados pela Prefeitura
tivessem ANS associados.

Melhorar o relacionamento entre a area de TIC e seus clientes,
y proporcionando um melhor entendimento das entregas de servigos
Razéo de TIC para a Prefeitura.

Formalizar apenas termos de acordos aprovados.
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7.4. Politica de Adocao de Acordo de Nivel Operacional (ANO)

O Acordo de Nivel Operacional (ANO) é um documento que contém
todas as atividades técnicas, incluindo areas da Tecnologia da
Informagdo da Prefeitura envolvidas, que sido essenciais para a
entrega do servico.

Em geral o ANO contém as seguintes informacdes, entre outras:
- Servigco Associado;

Declaragao |. Area(s) e responsavel(veis) da Area de Tecnologia da Informac&o da
Prefeitura envolvida(s);

- Atividade(s);
- Tempo de Execucao; etc.
O ANO devera ser revisado periodicamente.

O ideal é que todos os ANS tivessem ANO associados.

Serve de apoio para revisao, criagcao de ANS.

Melhorar o entendimento das areas técnicas da Area de Tecnologia da
Razao Informacao da Prefeitura envolvidas na entrega de servicos de TIC
para a Prefeitura.

Formalizar apenas termos de acordos aprovados.
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7.5. Politica de Adocao de Contrato de Apoio (CA)

O Contrato de Apoio (CA) € um documento que contém todas as
atividades técnicas, que o0s parceiros/empresas terceirizadas

envolvidos na entrega do servigo, devem executar.
Em geral o CA contém as seguintes informacgdes, entre outras:
- Servigo Associado;

- Area(s) e responsavel(veis) da Area de Tecnologia da Informagao da

Prefeitura envolvida(s);
Declaragcao
- Empresa Parceira/Terceirizada;
- Atividade(s);

- Tempo de Execucgao; etc.

O Contrato de Apoio devera ser revisado periodicamente.

O ideal é que todos os ANS e/ou ANO tivessem Contratos de Apoio
associados quando o servigo tiver alguma dependéncia de parceiros

(terceirizados) para a entrega do servico.

Serve de apoio para revisao, criacado de ANS e/ou ANO.

Melhorar o entendimento das empresas parceiras/terceirizadas

envolvidas na entrega de servicos de TIC para a Prefeitura.

Razao
Melhorar o entendimento das Areas de Tecnologia da Informacéo da

Prefeitura envolvida(s); na entrega de servicos de TIC para a

Prefeitura.

Formalizar apenas termos de acordos aprovados.
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7.6. Politica de Revisao dos Servicos

Durante o ciclo de vida dos servicos, eles devem ser continuamente

Declaragao revisados, bem como os seus acordos: ANS, ANO e CA.
Assegurar que os servicos de TIC continuardo atendendo as
expectativas dos clientes.

Razao

Manter os acordos (ANS, ANO e CA) atualizados de forma que

atendam as expectativas dos clientes.

Plano de Capacitagao

A Area de Tecnologia da Informac&o da Prefeitura ofertard pelo menos 1x ao ano um
workshop interno envolvendo o processo de nivel de servicos como forma de

reciclagem interna.

Caso haja alguma mudanca que seja considerada importante, seja no Processo Logico
ou no Processo Fisico, a Area de Tecnologia da Informag&o ministrara também um

workshop interno para repassar essas novas alteragoes.

E importante ressaltar que havendo novas contratacées dentro do Ambito da Area de
Tecnologia da Informacao, é altamente recomendavel que esses novos contratados
passem também por um workshop interno envolvendo o processo de nivel de servi¢os

assim gue assumirem seus NOvVos cargos.
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Plano de Revisao do Processo Légico e Fisico

Sempre que houver alguma necessidade de alteracdo no Processo Légico, essa alteracao
deverd (se aplicavel) ser refletida no Processo Fisico (Sistema Informatizado), e vice-versa.
O responsavel por manter e garantir esses 2 (dois) Processos atualizados € o Dono do
Processo (DP).

Caso nao aconteca nenhuma alteracao aparente, recomenda-se que se faca uma analise
entre os Processos Légico e Fisico, pelo menos 1x ao ano.

Plano de Comunicacgao

- Processo Logico: o processo légico estara disponivel, na sua versdo mais atualizada,
preferencialmente na intranet da Area de Tecnologia da Informac&o da Prefeitura, de modo a

permitir que todos tenham acesso a esse conhecimento.

- Papéis e Responsabilidades: os papéis e sua vinculacdo aos nomes dos colaboradores
gue irdo exercé-lo, assim como o processo logico, estardo disponiveis, na sua versao mais
atualizada, preferencialmente na intranet da Area de Tecnologia da Informac&o da Prefeitura.
As responsabilidades para cada papel serdo detalhadas dentro do Processo Légico.

- Indicadores: os indicadores estardo disponiveis, preferencialmente na intranet da Area de
Tecnologia da Informacéao da Prefeitura. O Dono do Processo e o Gestor do Processo terao
acesso a todos os indicadores. Cabe ressaltar que o Dono do Processo junto com o Gestor
do Processo podera filtrar quais indicadores os outros colaboradores da Prefeitura teréo

acesso.

Observacgao: Devido aos Principios da Transparéncia e da Economicidade — dois
dos pilares do Setor Publico -, sugerimos a intranet como canal principal de

comunicagdo, ndo excluindo outros canais, quando se achar necessario.
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8. INDICADORES DO PROCESSO - KPIs

A medicdo da eficiéncia do Gerenciamento de Nivel de Servicos, como de qualquer outra
disciplina, € muito importante, mas ndo € suficiente. Deve também ser checado se este
processo esté realmente fazendo aquilo que deveria fazer e da maneira com que deveria ser
feito, independente se com um desempenho desejavel ou ndo. Por esta razdo é indispensavel
que o Gerenciamento de Nivel de Servicos seja ndo s6 medido (verificacao de efetividade),

como também auditado (para assegurar de que ele esta funcionando como deveria).
Este € um conjunto inicial de indicadores e deveréo ser revistos periodicamente.

As metas para esses indicadores deverdo ser estabelecidas pelo Dono e Gestor da pratica

mencionada.

8.1 Indicadores Chave do Processo (Key Process Indicators — KPIs)

Esta parte apresenta os indicadores que poderéao fornecer informacdes para saber se o
Gerenciamento de Nivel de Servicos esta atingindo os seus objetivos. A definicdo de quais
serdo utilizados na implementacdo do processo sera feita na etapa de processo fisico e

habilitacdo na ferramenta de suporte a gestdo dos processos.

e Percentual de Servicos que possuem ANS (Acordo de Nivel de Servico);

¢ Quantidade de requisi¢cOes atendidas dentro do ANS;

¢ Quantidade de incidentes atendidos dentro do ANS;

e Percentual de Servicos que possuem ANO (Acordo de Nivel Operacional); e

e Percentual de Servigos que possuem CA (Contrato de Apoio).
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