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APRESENTACAO

O processo responsavel pelo monitoramento e afericdo dos acordos de
nivel de servicos essenciais de TIC, conforme acordado com as areas de
negocio.
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1.1 MONITORAMENTO E AFERICAO DOS ACORDOS DE NIVEL DE
SERVICOS ESSENCIAIS DE TIC

1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 TRIMESTRALMENTE
Descricao

O processo de Monitoramento e Afericdo dos Acordos de Nivel de Servicos

Essenciais de TIC é medido trimestralmente.

1.1.1.2 COLETAR DADOS DE ANS'S
Descricao

Coletar dados relativos as metas estabelecidas nos acordos de nivel de servigco

dos servicos essenciais de TIC.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.3 ANALISAR DADOS COLETADOS
Descricao
Confrontar dados obtidos com as metas estabelecidas.

Caso alguma meta ndo tenha sido alcancada, verificar o motivo do nao

atendimento.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).



1.1.1.4 ELABORAR RELATORIO
Descricao
- Elaborar o Relatério de Monitoramento e Afericdo de ANS.

- Os resultados alcancados sdo submetidos ao Comité Executivo de TIC
(CETIC).

Executantes

Secao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.5 AVALIAR RESULTADOS OBTIDOS
Descricao
Avaliar os resultados obtidos no trimestre.

Caso entenda necessario, recomendar alteragbes nos acordos de niveis de

servico.

Executantes

Comité Executivo de TIC (CETIC).

1.1.1.6 GATEWAY EXCLUSIVO
Descricao

Caso, na avaliacdo dos resultados obtidos, seja detectada a necessidade de

alteracdes nos acordos de niveis de servicos essenciais, elaborar o RDM.

Caso contrario, finalizar o processo.



1.1.1.7 ELABORAR RDM
Descricao

Elaborar Requisicdo de Mudanca (RDM) para cumprimento de determinacao
do CETIC.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.8 RDM
Descricao

Formalizacdo do pedido de realizacdo de uma mudanca.

1.1.1.9 FINAL
Descricao

Fim do processo.



1.1.1.10 D1 - RELATORIO DE MONITORAMENTO E AFERICAO DE ANS
Descricao

Relatorio que consolida resultados dos acordos de niveis de servigos

essenciais de TIC.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).

1.1.1.11 D2 - FORMULARIO DE REQUISICAO DE MUDANCA (RDM)
Descricao

Documentos no qual sdo elencados os pontos fundamentais para avaliacao e

aprovacao de uma mudanca em servicos de TIC.

Executantes

Secdao de Atendimento Remoto (SAR).



