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MANUAL DA PRATICA

Gerenciamento de Nivel de Servico de TIC



Historico de Revisao

Versao Data Autor(es) da Resumo da Alteracao
Revisao

1.0 12/12/2022 COINF Versao inicial da pratica (SEl
0012323-68.2022).

1.1 07/12/2023 COINF Revisao sem modificagoes.

1.1 16/05/2024 COINF Revisao anual. Identificada a
necessidade de revisao da
Gestao de Riscos, mas sem
alteragao no manual.

2.0 06/11/2025 COINF Revisao anual completa.

Alinhamento da pratica ao
ITIL 4, otimizagao do fluxo
para o GLPI e atualizagao
dos KPIs.
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1. Ficha de Identificacao da Pratica

Item

Descricao

Nome Da Pratica:

Gerenciamento de Nivel de Servigo de TIC

Objetivo Da Pratica:

Assegurar que o desempenho dos servigos de TIC
atenda as necessidades de negdcio, através do
monitoramento, revisao e acordo continuo dos niveis de
Servico.

Leis, Regulamentos e Boas
Praticas:

ITIL 4, PETIC 2021-2026, Estratégia Nacional de TIC do
Poder Judiciario (ENTIC-JUD), Recomendagdes do
iGovTIC (TCU).

Sistemas Utilizados:

GLPI (para monitoramento de chamados e ANS/ANO) .

Gerentes Da Pratica:

Titular da Coordenadoria de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacao e Comunicagao (COINF)

Unidade Administrativa:

Coordenadoria de Infraestrutura de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao (COINF)

Versao:

2.0




2. Apresentacao

Este manual descreve a pratica de Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS) no
Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao (TRE-MA), alinhada as diretrizes do ITIL 4. A pratica
foca em estabelecer uma compreensao clara e compartilhada dos niveis de servigo
esperados entre a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (STIC) e as areas
de negocio do Tribunal, garantindo transparéncia, responsabilidade e melhoria continua.

3. Objetivo
Os objetivos principais desta pratica sao:

e Assegurar que o desempenho dos servicos de TIC atenda de forma mensuravel as
necessidades de negdcio do TRE-MA.

e Manter, monitorar e revisar continuamente os Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
com as areas de negocio e os Acordos de Nivel Operacional (ANO) internos.

e Atender as exigéncias de governanca e boas praticas, como 0 IGG-TCU e o ITIL 4.

4. Escopo

Esta pratica se aplica a todos os servicos de TIC prestados pela STIC que constam no
Catalogo de Servicos de TIC. O escopo abrange todo o ciclo de vida dos acordos, desde a
negociagao inicial, passando pela formalizacao e monitoramento continuo, até a revisao e
repactuacao periodica dos ANS e ANOs.

5. Beneficios

Melhora a transparéncia sobre o desempenho dos servigos de TIC.

Alinhar as expectativas das areas de negdcio com a capacidade de entrega da STIC.
Fornece uma base objetiva para medir e relatar o desempenho dos servigos.
|dentifica oportunidades de melhoria continua nos servigos prestados.

Aumenta a satisfagao dos usuarios e clientes dos servicos de TIC.

6. Interface com as demais praticas

e Gerenciamento do Catalogo de Servigos: O Catalogo € a fonte base para a definicao
dos servigos que serao cobertos pelos ANS. A inclusdo de um novo servico no Catalogo
(via SEI) é um dos principais gatilhos para esta pratica.

e Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢oes: Os tempos de atendimento e solu¢ao
(definidos nos ANS/ANOs) sao executados e medidos nestas praticas.

e Gerenciamento de Mudancas: Mudancgas nos servicos podem impactar os ANS
vigentes, exigindo revisao.

e Gerenciamento de Problemas: A analise de tendéncias de incidentes pode levar a
revisao proativa dos niveis de servico.



7. Fases da Pratica

1. Definicao e Revisao: Analise dos servigos no Catalogo e definicao das métricas de nivel
de servico.

2. Negociacao e Proposta: Levantamento de requisitos com a area de negocio e
negociagao dos ANOs internos (STIC).

3. Acordo e Formalizagao: Formalizagao do ANS com o cliente (area de negocio) e dos
ANOs/Contratos de Apoio (CA).

4. Monitoramento e Relato: Coleta de dados (via GLPI/BI) e elaboracao de relatérios de
desempenho.

5. Revisao e Melhoria: Analise critica dos resultados, justificacao de desvios e proposta
de repactuacao ou melhoria.

8. Fluxo de Valor da Pratica

O fluxo de valor inicia-se com uma demanda formalizada via SEI, que pode ser:

a) a solicitagdo de um novo servico que requer um ANS (vinda da pratica de
Gerenciamento do Catalogo) ou

b) a abertura do processo SEl para o ciclo de revisao anual dos acordos existentes.

Esta demanda (processo SEI) é recebida pelo Gerente da Pratica (COINF), que engaja
a Area de Negdcio (cliente) para levantar os requisitos e negociar as metas.

Internamente, a STIC (via COINF) projeta e transiciona o ANS, o que envolve negociar
os ANOs (Acordos de Nivel Operacional) com as equipes técnicas para garantir a viabilidade
da entrega.

A entrega e suporte sao materializados pela configuragdo dos ANS/ANOs na
ferramenta GLPI e pelo monitoramento constante do desempenho dos servicos.

O valor é co-criado e percebido pela transparéncia gerada nos relatorios de
desempenho (via GLPI) e pela formalizacao das revisdes e aprovagoes (via SEI), garantindo o
alinhamento continuo entre a STIC e as necessidades do negocio.
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9. Detalhamento das Atividades do Fluxo de Valor

1.

Definir Métricas de Nivel de Servigo:

o O Gestor de Nivel de Servigo (COINF) identifica os servigcos no Catalogo que
necessitam de ANS.

o Em conjunto com as equipes técnicas, define as métricas e metas internas (ANOs)
gue sao viaveis de monitorar (ex: Tempo de Atendimento, Tempo de Solugao,
Disponibilidade).

Propor Nivel de Servico:

o O Gestor da Pratica (COINF) apresenta a proposta inicial de ANS para a area de
negocio (cliente).

Acordar Nivel de Servico:

o Ocorre a negociagao entre o Analista de Nivel de Servico e a area de negocio para
definir as metas finais, responsabilidades e o que constitui uma violagao do acordo.

Formalizar Nivel de Servico Acordado:

o O ANS é documentado em termo especifico (usualmente via SEI), assinado pelas
partes (Gestor da COINF e Gestor da Area de Negdcio).

o As métricas e tempos acordados sao configurados na ferramenta GLPI para
monitoramento automatico.

Monitorar Alcance dos Servicos:

o O Analista de Nivel de Servico utiliza os relatorios do GLPI e painéis de Bl para
acompanhar o desempenho dos servigcos em relagao as metas dos ANS.

Analisar e Propor Repactuacao/Melhoria:

o Caso as metas nao sejam atingidas, o gestor da pratica deve analisar as causas
(junto as equipes técnicas) e justificar.

o Anualmente, ou se houver necessidade, o Gestor da Pratica (COINF) inicia o ciclo de
revisao (repactuacao) dos acordos.

10. Indicadores de Desempenho (KPlIs)

O controle da pratica é realizado por meio de indicadores de desempenho (KPIs)

estratégicos, obtidos e visualizados através de dashboards no GLPI ou em ferramentas de Bl

integradas.
KPI Objetivo Fonte Periodicidade
Percentual (%) de Medir a aderéncia GLPI Quadrimestral

chamados com
nivel de servico
(ANS) cumprido

aos tempos
acordados para
Incidentes e
Requisicoes.

Nivel de Satisfacao

Aferir a percepgao

Google Forms /

Quadrimestral




do Cliente do cliente sobre os GLPI

(Pesquisa) servigos prestados.
Quantidade de Identificar os GLPI Mensal
Violagoes de ANS servicos mais

criticos ou com
maior falha no
cumprimento.

11. Conformidade e Governanca

e Revisao Anual: Esta pratica e todos os seus artefatos (incluindo ANS e Gestao de
Riscos) devem ser revisados anualmente pelo Gestor da Pratica (COINF), conforme o
cronograma de monitoramento de processos da STIC.

e Aprovacao: O Manual da Pratica e suas revisdes devem ser submetidos a aprovagao da
Secretaria de Tecnologia da Informagdao e Comunicagao (STIC) e, se necessario,
formalizados por Portaria da Diretoria-Geral.

e Riscos: A gestao dos riscos associados a esta pratica (como falha no monitoramento ou
definicdo de metas inadequadas) esta detalhada na "Planilha de Gestao de Riscos -
Gerenciamento de Nivel de Servigo de TIC".
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