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1T.1TDEFINIR ACORDOS DE NIVEL DE
SERVICO
111 ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 Olidentificar e analisar solicitacéo
Descricao

A partir do processo de gerenciamento de mudancas e do monitoramento dos acordos de nivel de servico, é gerada a
necessidade de definicdo de ANS para o novo servico ou revisdo de ANS em servico existente.

Mediante essa necessidade, o gerente de nivel de servico deve:

- 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 servigo;

- Avaliar se sera necessario estabelecer novos acordos operacionais com areas internas e/ou contratos com fornecedores, a
fim de definir ou alterar os ANSs para o servico;

- Identificar as areas internas e/ou fornecedores externos envolvidos no provimento do servico.

111.2 Clclassificar o servico

Descricao
O gerente de nivel de servico deve negociar os ANOs junto as areas responsaveis, considerando os indicadores de referéncia
aplicaveis (CNJ, SEPEGE etc.), a fim de garantir maior aderéncia dos prazos acordados a praticas ja aplicadas.
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2.1 MONITORAR ACORDOS DE NIVEL DE
SERVICO
211 ELEMENTOS DO PROCESSO
2111 DAnalisar relatérios e indicadores
Descricao

O gerente de nivel de servico deve analisar os resultados dos indicadores definidos para o processo de gerenciamento de
acordos de nivel de servigo, incluindo anélise cruzada com os demais indicadores de gerenciamento de servico, caso seja
necessario.

2112 [Oidentificar causas para o ndo alcance das metas

Descricao
Se as metas propostas para os indicadores ndo forem alcancadas, o gerente de nivel de servico deve realizar uma analise
para identificacdo das causas das ndo conformidades encontradas.

2113 DPropor acOes corretivas

Descricao
Com base na analise, o gerente de nivel de servico deve propor a¢des corretivas para eliminar a causas das ndo
conformidades, as quais irdo compor o relatorio de monitoramento de niveis de servigo.

29/01/2021



