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APRESENTACAO

E o processo responsavel pela negociacdo de Acordos de Nivel de
Servigo (ANS’s) atingiveis e por garantir que todos eles sejam alcancados.

O propésito do processo de Gerenciamento dos Acordos de Nivel de
Servigos Essenciais de TIC é garantir que todos os Acordos de Nivel de
Servico (ANS’s) sejam adequados para as metas de nivel de servico
acordadas.

Os objetivos desse processo sao:

Definir, documentar, acordar e revisar o nivel dos servicos de TIC
fornecidos.

Prover e melhorar o relacionamento e a comunicagdo com o0 negaocio.
Certificar que metas especificas e mensuraveis sejam desenvolvidas e
implementadas para todos os servigos de TIC.

Monitorar e melhorar a satisfacdo do usuario com a qualidade do servigo
entregue.

Assegurar expectativas claras e inequivocas do nivel de servico a ser
entregue entre as partes envolvidas.
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1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 SOLICITAQAO

Descricao

O processo de Gerenciamento dos Acordos de Nivel de Servigos Essenciais de
TIC inicia com a solicitacdo de elaborac&o ou revisdo de ANS.

Esta solicitacdo sera informada por meio do processo de Gerenciamento de

Mudancas.

1.1.1.2 GATEWAY EXCLUSIVO

Descricao

Caso a solicitacdo seja para elaboracdo de ANS, serd atendida através do
subprocesso ELABORAR ANS.

Caso a solicitacdo seja para revisdo de ANS, sera atendida através do
subprocesso REVISAR ANS.

1.1.1.3 ANALISAR REQUISITOS
Descricao
Analisar os requisitos de forma que ele possa descrever o servico de TIC,

documentar metas de nivel de servico e especificar as responsabilidades do

provedor de servicos de TIC (STIC) e do cliente (usuario):

nome do servigo;

proposito do servigo (entendimento da necessidade do cliente e garantia
que esta alinhado ao TRE-RN);

escopo do servico (0 que esta e ndo esta contido, o entendimento das
capacidades e restricbes de recursos estabelecidos priorizados por
servigo);

estabelecimento de metas e objetivos a serem atingidos e visdo a curto

e médio prazo;



definicdo das atividades necessarias para a obtencdo do resultado
desejado;

definicdo clara de papéis e responsabilidades;

procedimentos para a requisi¢cao do servico;

horario de utilizacéo do servico.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.4 PROPOR ANS

Descricao

Propor ANS, ap0s a andlise dos requisitos, para que ele seja acordado entre as
duas partes (provedor e cliente), através de uma proposta de ANS escrito em
uma linguagem inteligivel, de contetdo claro e objetivo e que contenha metas

mensuraveis.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.5 ACORDAR ANS

Descricao

Negociar todos 0s requisitos com as partes interessadas de forma que ele
possa descrever o servico de TIC, documentar metas de nivel de servico e
especificar as responsabilidades do provedor de servicos de TIC (STIC) e do
cliente (usuario).

A negociacao durar o tempo que for necesséario até que todos os envolvidos
convirjam sobre a definicdo de tudo o que for necessario e essencial no acordo.

Executantes

Partes interessadas.



1.1.1.6 ELABORAR ANS
Descricao

Elaborar o ANS acrescentando na proposta inicial as sugestdes e alteracdes

definidas na negociacéo.

Executantes

Secao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.7 PUBLICAR ANS
Descricao

Dar publicidade do ANS no ambito da Justica Eleitoral do TRE-RN.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.8 PUBLICACAO DO ANS
Descricao

Comunicar ao processo de Gerenciamento de Mudancas, ap0s a publicacdo da

ANS, e finalizar o processo.

1.1.1.9 REVISAR ANS
Descricao

Revisar o ANS apresentando uma proposta inicial para analise pelas partes

interessadas.

Geralmente essa atividade é realizada pelo menos uma vez por ano ou quando

da necessidade identificada pelo processo de Gerenciamento de Mudancas.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).



1.1.1.10 ANALISAR ALTERACOES
Descricao

Identificar se ha necessidade ou ndo de alteracdo a ser realizada no ANS.

Executantes

Partes interessadas.

1.1.1.11 GATEWAY EXCLUSIVO
Descricao

Caso o resultado da andlise indicar a necessidade de a realizacdo de ajustes,
REALIZAR AJUSTES.

Caso contrario, PUBLICAR ANS.

1.1.1.12 REALIZAR AJUSTES

Descricao

Realizar todos os ajustes necessarios de forma a melhorar o nivel de
satisfacdo do cliente com a qualidade do servico entregue e assegurar
expectativas claras e inequivocas desse servico entre todas as partes

envolvidas.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).



2 RECURSOS

2.1 PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Descricao

E o processo que tem como proposito controlar o ciclo de vida de todas as
mudancas, permitindo mudancas benéficas ao neg6cio com o minimo de

interrupcdes aos servicos de TIC.

2.2 SECAO DE ATENDIMENTO REMOTO (SAR)

Descricao
E a unidade da STIC responsavel pela Elaboracio e Revis&o do ANS.

2.3 PARTES INTERESSADAS

Descricao

Sédo todas as unidades de TIC e de negocio envolvidas, responsaveis pela
negociacdo quanto da elaboracdo de ANS e pela andlise de alterac6es quanto

da revisdo de ANS.
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