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CONSIDERAGOES INICIAIS

Objetivo: Estabelecer o Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo como um mecanismo
essencial para garantir que os servicos prestados pela Subsecretaria de Tecnologia da Informacao
(STI) atendam, de forma consistente, as expectativas e necessidades dos clientes. Esse processo
visa assegurar a qualidade, disponibilidade e desempenho dos servigcos acordados, promovendo
a satisfacdo dos clientes e a melhoria continua da prestacdo de servicos de TI.

Resumo: Conjunto de diretrizes fundamentadas nas melhores praticas do ITIL® versdo 4, visando
otimizar a gestao dos servicos oferecidos pela STI. O documento define padrées e procedimentos
para garantir transparéncia e previsibilidade na entrega de servicos de TI, estabelecendo
requisitos, metas e mecanismos de monitoramento para que a qualidade e a eficacia dos servicos
sejam continuamente avaliadas e aprimoradas.

Publico-alvo: Este documento, de abrangéncia interna, aplica-se a todos os servidores,
colaboradores e usuarios/clientes envolvidos no Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico
no ambito da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI).

Contexto: Desenvolvido com base nas praticas recomendadas de ITSM (Information Technology
Service Management) e nas orientacoes do setor, tem o intuito de garantir a eficacia,
previsibilidade e transparéncia dos servigos prestados. O Processo de Gerenciamento de Nivel de
Servigo estabelece um ciclo de melhoria continua baseado no monitoramento e revisdo periddica
dos Acordos de Nivel de Servico (ANS). Ele também permite a identificacdo proativa de
oportunidades de melhoria e a implementacdo de a¢des corretivas para alinhar a entrega de
servigos as expectativas do negdcio e dos clientes.

Beneficios: A implementacdo do Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico na STI
proporciona diversos beneficios, tais como:

e Melhoria da colaboragdo entre a drea de Tl e as demais areas do negdcio;

e Elevacdo da exceléncia na prestacdo de servigos, por meio da definicdo precisa
dos requisitos de qualidade;

e Gestdao mais eficaz de conflitos entre expectativas dos clientes e padrdes de
qualidade dos servigos;

e Formulacdo de contratos e acordos mais alinhados com as necessidades do
negdcio;

e Aprimora¢ao da compreensdo organizacional sobre os servicos e seus processos;

e Monitoramento e revisdao continua dos servicos, garantindo conformidade com os
ANS estabelecidos; e

e Melhor controle e tomada de decisdes proativa, prevenindo desvios de
desempenho nos servigos prestados.
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Atualizagdao: Documento sujeito a revisdes e atualizacGes periddicas, visando incorporar novas
praticas, avangos tecnoldgicos ou requisitos de seguranca. Todas as alteracdes realizadas serdo
comunicadas de forma clara e oportuna aos usudrios, utilizando os canais oficiais de comunicacao
interna, garantindo que todos estejam devidamente informados e alinhados as mudancas
implementadas.
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DEFINICOES

As definicdes a seguir sdo extraidas ou baseados no glossario oficial do ITIL® em portugués do
Brasil, com adaptacdes para o contexto da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI):

Requisito de Nivel de Servico (RNS): Conjunto de necessidades e expectativas estabelecidas
pelos clientes, derivadas dos objetivos organizacionais, em relacdo a um ou mais servicos de TI.
Os RNS servem como base para a formulacdo dos Acordos de Nivel de Servico (ANS) e devem ser
documentados de forma clara e objetiva.

Meta de Nivel de Servigo: Compromisso formal estabelecido em um Acordo de Nivel de Servico
(ANS), que define os padrdes de desempenho e qualidade a serem atingidos por um servico de
Tl. As metas de nivel de servico derivam dos RNS e devem ser formuladas de acordo com o
modelo SMART (Especificas, Mensurdveis, Alcancaveis, Relevantes e Temporais), garantindo
precisdo na avaliacdo do desempenho e na prestacao dos servicos.

Acordo de Nivel de Servigo (ANS): Documento formal celebrado entre o provedor de servicos e
seus clientes, que define os parametros de qualidade, desempenho e disponibilidade dos
servicos de Tl, além das obrigacdes mutuas das partes envolvidas. O ANS deve estabelecer metas
claras e mecanismos de monitoramento continuo, assegurando a transparéncia e o alinhamento
entre as expectativas do negdcio e a capacidade da STI.

Gerente do Processo: Profissional responsavel pela supervisdo e coordenacado de todas as etapas
e atividades relacionadas ao processo, garantindo a eficiéncia, eficicia e conformidade com os
padroes estabelecidos. O gerente do processo atua como ponto focal para a definigdo,
implementacdo e melhoria continua do processo, colaborando com as partes interessadas
internas e externas para garantir que as metas e objetivos do processo sejam alcangados de
maneira consistente e alinhada com as estratégias globais da organizacao.

Dono do servico: Individuo ou equipe designado para supervisionar e ser o ponto focal
responsavel por um servico especifico dentro da STI. Sua funcdo é assegurar que os Acordos de
Nivel de Servico (ANS) estabelecidos atendam ou superem os requisitos acordados com os
clientes internos e/ou externos.
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| - REGRAS GERAIS

O Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico deve seguir as seguintes diretrizes:

1.

Alinhamento com as melhores praticas de ITSM: O processo deve ser estruturado com
base nas melhores praticas de Gestdo de Servicos de Tl (ITSM), assegurando a
padronizacdo, a otimizacdo da oferta de servicos e a aderéncia aos principios do ITIL®.
Formalizagdo e rastreabilidade dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS): Todos os ANS
devem ser formalizados e documentados, garantindo transparéncia, rastreabilidade e
compromisso entre as partes envolvidas. Cada servico listado no Catalogo de Servicos
deve possuir um ANS correspondente, detalhando os niveis de desempenho acordados,
indicadores de monitoramento e responsabilidades definidas.

Revisdo e atualizagdo periddica dos ANS: Os ANS devem ser revisados, no minimo, uma
vez por ano para garantir que continuem aderentes as necessidades organizacionais e
operacionais. Caso sejam identificadas mudancas nos requisitos do servico ou novas
demandas estratégicas, as atualiza¢cOes poderdo ser realizadas antes desse periodo.
Monitoramento continuo e melhoria dos servigos: O desempenho dos servicos deve ser
monitorado constantemente pelo gerente do processo, utilizando relatérios, bases de
dados e indicadores de nivel de servico. O monitoramento continuo permite a
identificacdo de desvios, falhas e oportunidades de aprimoramento, garantindo a
qualidade e eficiéncia dos servigos prestados.

Identificagdo e implementacdo de melhorias: Sempre que forem identificadas
oportunidades de melhoria nos ANS, estas devem ser formalmente registradas e
analisadas. As propostas de melhoria devem ser avaliadas, planejadas e, quando
aprovadas, submetidas ao processo de Gerenciamento de Mudangas para garantir sua
implementag¢ao sem impactos negativos.

Avaliagao regular do desempenho dos ANS: O dono do servigo, em conjunto com o
gerente do processo, deve avaliar regularmente o desempenho dos ANS, considerando
métricas e metas previamente definidas. Essa avaliagao visa assegurar a conformidade
dos servigos com os padrdes acordados e embasar revisdes futuras, garantindo que os
servigcos atendam plenamente as expectativas dos clientes.

Corregao de falhas e inconsisténcias: Caso sejam detectadas falhas ou inconsisténcias
nos ANS, deve ser elaborado um plano de agao corretivo. O gerente do processo sera
responsavel por documentar os problemas, definir as agdes necessarias e supervisionar a
implementacgao das corregdes, assegurando que os servigos estejam alinhados com os
requisitos organizacionais.

Documentagao e validagdo dos ANS: Todos os acordos e contratos devem ser
devidamente documentados e submetidos a validacao das partes envolvidas. Em caso de
rejeicdo, os ANS devem ser reavaliados, renegociados e atualizados, garantindo que
reflitam as necessidades da organizacdo e dos usuarios dos servicos.

Integracdo com o Gerenciamento de Mudangas: Os ANS devem estar alinhados ao
processo de Gerenciamento de Mudancas, garantindo que qualquer alteracdo na
infraestrutura dos servicos seja previamente analisada para mitigar riscos e impactos
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negativos. Toda modificacdo nos servicos deve ser devidamente validada antes da
implementacdo, assegurando a continuidade e a qualidade dos servicos.

Il - POLITICA DO GERENCIAMENTO DO NiVEL DE SERVICOS

Politicas sdo intengdes e expectativas gerenciais formalmente documentadas, utilizadas para
orientar decisOes e garantir a implementacdo consistente de processos, papéis e atividades. A

seguir,

sdo apresentadas as politicas que regem a execucdo do Processo de Gerenciamento de

Nivel de Servico na Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI):

1.

1.1.

1.2.

1.3.

Politica dos escopos dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS)

Descricdo: Todo servico registrado no Catalogo de Servicos deve possuir um Acordo de
Nivel de Servico (ANS) correspondente, garantindo a conexdo entre a area de Tl e seus
clientes. Essa vinculacdo define, de forma precisa e transparente, os Requisitos de Nivel
de Servico (RNS), estabelecendo expectativas bem fundamentadas para ambas as partes.

Raz3o:

e Delimitar, com precisdo, o escopo para a implementacdo dos procedimentos,
garantindo coeréncia na prestacdo dos servicos.; e

e Definir de forma objetiva e sem ambiguidades os servicos oferecidos, bem como os
padrdes de qualidade e desempenho vinculados a cada servico.

Beneficios:

e Aprimoramento do monitoramento e controle dos servigos, possibilitando a
identificacdo de desvios e a aplicagdo de medidas corretivas eficazes; e

e Maior satisfagao dos clientes, por meio do estabelecimento de expectativas realistas
e do cumprimento dos niveis de servico acordados.

2. Politica de monitoramento, medicdo e revisao do desempenho dos servigos

2.1

2.2

Descrigcdo: Todos os servigos de Tl devem ser continuamente monitorados, de modo a
identificar eventuais inconsisténcias em relacao aos parametros estabelecidos nos ANS.
O acompanhamento constante das expectativas dos clientes deve ser realizado de
maneira sistematica, garantindo que os servicos permanecam alinhados com os
compromissos firmados. A medi¢do de desempenho deve ser periddica e comparada com
os requisitos de nivel de servico. Mesmo quando os servi¢os operam dentro dos padrdes
acordados, a revisao do ANS é obrigatdria, promovendo aprimoramentos continuos e
otimizando a relagdo custo-beneficio.

Razao:

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO
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e A evolucdo tecnolégica, mudancas regulatérias, novos contratos e demais fatores
externos podem demandar ajustes nos acordos estabelecidos; e

e O monitoramento continuo dos ANS assegura que os servicos de Tl permanecam
alinhados as necessidades do negdcio e as expectativas dos clientes.

2.3 Beneficios:

e Maior garantia de qualidade minima exigida para os servicos de Tl;

e Revisdo peridédica dos ANS, ajustando-os conforme a evolucdo do ambiente
tecnoldgico e organizacional; e

e |dentificacdo precoce de riscos e tomada de decisbes proativas, prevenindo
transgressoes aos ANS e evitando impactos negativos na prestacdo dos servicos.

3. Politica de critérios de reporte dos niveis mensurados por monitoramento

3.1 Descricdo: Os critérios para a elaboracdo e o compartilhamento dos relatérios de
desempenho dos servicos devem ser definidos e validados com os interessados ja na fase
de estabelecimento dos ANS. Esses critérios devem ser formalizados e assegurar a
coeréncia e a utilidade das informacgGes coletadas para o monitoramento.

3.2 Razdo:

e Garantir a integridade e a confiabilidade dos dados utilizados na avaliacdo da
satisfacdo dos clientes;

e Estabelecer um modelo robusto para medi¢gdao do desempenho do Processo de
Gerenciamento de Nivel de Servico; e

e Assegurar total transparéncia na avaliacdo das metas estipuladas nos Acordos de
Nivel de Servigo (ANS).

3.3 Beneficios:

e Definicdo precisa dos formatos e da frequéncia dos relatérios de servico, em
conformidade com as exigéncias do negdcio;

e Aumento da percepcdao de exceléncia na prestacdo de servigos, alinhada aos
compromissos assumidos pela STI; e

e Melhoria na tomada de decisdes e maior assertividade de a¢des corretivas e
evolutivas, com base nos dados apresentados nos relatdrios de monitoramento.

Il - MONITORAMENTO E AVALIAGAO DO PROCESSO

1. Andlise de Desempenho: o desempenho do Processo de Gerenciamento de Nivel de
Servico serd avaliado por meio do Processo de Monitoramento, Controle e Avaliagcdo dos
Servicos de TIC. Os indicadores definidos serdo utilizados pelos gestores para acompanhar

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO
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a eficacia do processo e implementar ajustes estratégicos, assegurando a melhoria
continua da prestacao dos servicos.

2. Indicadores de Desempenho: Para garantir um acompanhamento preciso e eficaz, serdo
definidos e monitorados indicadores especificos que permitam avaliar a eficiéncia do
processo, a qualidade dos servigos e a aderéncia aos Acordos de Nivel de Servigo (ANS).
Esses indicadores devem:

e Refletir com precisdo o desempenho dos servigos prestados;
e Permitir a identificacdo de desvios e a aplicacdo de medidas corretivas; e
e Ser analisados regularmente para viabilizar ajustes proativos e melhorias continuas.

3. Relatérios de Desempenho:

Os relatdrios de desempenho terdo um papel essencial na transparéncia e na gestao
eficiente dos servicos, possibilitando uma visdo detalhada da operac¢do e do cumprimento
dos ANS. Esses relatérios deverdo incluir:

e Parametrizagdo dos periodos de consulta, permitindo a andlise de dados com base
em periodos especificos, como més completo ou intervalos customizados;

e Dados detalhados sobre volume de chamados e tempos de atendimento,
categorizados por fila, possibilitando a avaliacdo da eficiéncia operacional e da
aderéncia aos ANS estabelecidos;

e Anadlises e recomendag¢des baseadas nos indicadores coletados, permitindo uma
gestdo proativa e orientada a melhoria continua.

Consideragdes Importantes:

e Feedback: As equipes envolvidas receberdo feedback regular sobre seu
desempenho, promovendo um ambiente de melhoria continua;

e Relatdrios Gerenciais: Os gerentes receberdo relatérios detalhados para
facilitar a tomada de decisGes e o aprimoramento do processo; e

e Distribuicdo dos Relatdrios: Os relatérios serdo enviados conforme a
necessidade, com foco no grau de conformidade com o processo, garantindo a
transparéncia e a accountability em todas as etapas do Gerenciamento de Nivel
de Servigo.
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IV - FLUXO DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICOS
Fluxo do Gerenciamento de Nivel de Servico

GOVERNO’DE

ZGOIA

O ESTADO QUE DA CERTO

[
* |
[
i
‘3 & 1
E z |
E]
i e :
T
8 B G- i |
g - [ I
= E' - - |
-
= = i ] |
o 2 [ !
i i
I
& 4 [ |
]
[ |
o ~ | \
hd N |
1 1 [ |
| I [ |
1 1 L [
| |
il ird |
1 T
[
L
[
L
7
O
- Oriantar ; Repartar sohne
. Tm:.-lka solchace s 4’0 “';?"'::’“r o niveis da
sobchagda forma cormata iAo Sareiges
a Finalzar
] saliitacic
2
m|2
[*]
HE Defini au Finalizar
=]z
E1E FRAGTr ANE e mankramenia
#la para & sanvigo amank
W b
w o
H o/
o
5
=
w
a1
I“
=
in
E
H i ko
S
I
(74
i
]
E
@
2
2 \alicadn
z |
a Validar ANS X

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO k!




GOVERNO'DE

Subsecretaria de SGG W
Tecnologia da Secretaria-Geral /
Informagéo de Governo ’:

O ESTADO QUE DA CERTO

V - ATIVIDADES DO PROCESSO

Avaliar solicitacdo

Ao identificar a necessidade de criacdo ou atualizacdo de um ANS, é fundamental que a demanda
seja formalmente registrada para garantir seu correto atendimento. O solicitante deve submeter
a nova necessidade por meio do servico proprio disponivel na ferramenta ITSM. O responsavel
pela solicitacdo é o lider, gerente ou superintendente da area demandante.

Orientar solicitante a forma correta de solicitacao

Caso a demanda seja validada e a solicitacdo apresente inconsisténcias ou informacdes
insuficientes, o gerente do processo deve orientar o solicitante sobre aos requisitos necessarios,
conforme as diretrizes deste documento. Essa etapa assegura que todas as solicitagcGes estejam
corretamente documentadas e alinhadas ao Processo de Gerenciamento de Nivel de Servico.

Definir ou redefinir ANS para o servico
Apds validar a solicitacdo, o gerente do processo realiza uma analise detalhada e define os
termos, critérios e compromissos que norteardo o servigco. Nesta etapa, sdo estabelecidos:
e Metas mensuraveis, garantindo clareza nos niveis de servigco acordados;
e Requisitos de desempenho, assegurando a qualidade da entrega; e
e Responsabilidades das partes envolvidas, promovendo comprometimento e
alinhamento organizacional.

Se necessario, acordos existentes podem ser revisados e ajustados para garantir sua aderéncia
ao ambiente de negdcios e as novas demandas. O resultado final dessa atividade é a formalizacdo
documental do Acordo de Nivel de Servigo (ANS), que servird como referéncia para todas as
partes envolvidas no fornecimento e consumo do servigo.

Validar ANS

Uma vez definido ou redefinido o ANS, o dono do servigo é responsavel por verificar e aprovar a
conformidade e a adequagao do acordo. Durante essa fase, sdo avaliados os termos e critérios
estabelecidos no ANS e as metas mensuraveis e requisitos de desempenho, garantindo
alinhamento com as necessidades do negdcio.

O dono do servigo também deve validar se todas as responsabilidades e compromissos atribuidos
as partes envolvidas estdo claramente definidos e compreendidos. Caso sejam necessarios
ajustes, ele devera comunicar o gerente do processo para revisao e refinamento do ANS.

Apds uma andlise criteriosa, o dono do servigo aprova formalmente o Acordo de Nivel de Servigo
(ANS), assegurando sua conformidade com as diretrizes organizacionais. Esse passo é essencial
para garantir que os servigcos sejam entregues conforme os padrdes acordados, atendendo as
expectativas dos clientes de forma consistente.

Implantar ANS

Apds a validacdo, inicia-se a fase de implanta¢ao do ANS. Para garantir uma transicao eficiente e
sem impactos negativos nos servigcos, é necessario integrar o ANS ao Processo de Gerenciamento
de Mudangas.
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O objetivo é incorporar os termos, critérios, metas e requisitos do ANS aos servicos de TI,
garantindo sua conformidade com os padrdes estabelecidos e promovendo a satisfacdo dos
clientes.

Monitorar indicadores

Uma vez implantado o ANS, o gerente do processo realiza o acompanhamento periddico do
desempenho dos servicos de Tl. Essa analise é baseada nos indicadores estabelecidos nos ANS e
inclui:

e Comparacdo entre resultados reais e metas acordadas;

e |dentificagao de desvios e oportunidades de melhoria;

e Implementacdo de acbes corretivas para garantir conformidade com os
compromissos firmados; e

e Comunicacdo transparente dos resultados as partes interessadas, promovendo
aprimoramento continuo do servico.

O resultado esperado é a manutencdo da qualidade dos servigcos, alinhamento com as
expectativas do negdcio e ajustes continuos para otimizar a entrega dos servicos de TI.
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CONCLUSAO

Este documento estabelece e formaliza o Processo de Gerenciamento do Nivel de Servigos no
ambito da Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo (STI), consolidando diretrizes essenciais
para a definicdo, monitoramento e revisao dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS).

Com sua aprovacao, este documento torna-se uma referéncia normativa fundamental,
assegurando que a prestacao dos servicos de TIC ocorra com qualidade, transparéncia e
alinhamento as estratégias organizacionais.

Aimplementacdo e o cumprimento das diretrizes aqui estabelecidas reforcam o compromisso da
STI com a exceléncia na gestdo de servicos de TI, garantindo que o0s servicos sejam
constantemente aprimorados para atender as demandas institucionais com eficiéncia e
inovacao.
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