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1. Introdução e Objetivos do Documento 

 

Este documento tem como objetivo estabelecer as características do processo de 

Gerenciamento de Nível de Serviço a ser implantado no âmbito do Tribunal de 

Justiça do Distrito Federal e Territórios - TJDFT 

O documento está estruturado nos seguintes tópicos:  

 Objetivo do Processo; 

 Benefícios Esperados; 

 Políticas do Processo; 

 Papéis e Responsabilidades; 

 Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI); 

 Fluxo do processo; 

 Atividades do processo; 

 Instrução de Trabalho; 

 Indicadores de Desempenho do Processo; 

 Índice de Maturidade do Processo. 

 

2. Objetivo do Processo 

 

O objetivo do Processo de Gerenciamento de Nível de Serviço a ser implantado no 

âmbito do TJDFT pode ser descrito nos seguintes termos: 

 

 Determinar, definir, acordar, medir e reportar os acordos de nível de 

serviço e de nível operacional de forma a garantir que os níveis 

acordados sejam alcançados e as violações investigadas e corrigidas, 

alcançando a satisfação dos clientes e usuários. 

 

3. Benefícios Esperados 

 

São benefícios esperados com a implementação do Processo de Gerenciamento de 

Nível de Serviço no âmbito do TJDFT: 

 Melhoria no relacionamento entre a TI e as unidades de negócio; 

 Melhoria na qualidade da entrega de serviço, através da definição precisa 

dos requisitos de qualidade dos serviços; 
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 Gestão mais efetiva nos conflitos entre as expectativas dos clientes e a 

qualidade dos serviços; 

 Desenvolvimento de contratos mais alinhados com as necessidades de 

negócio; 

 Maior consciência da organização a respeito dos seus serviços e 

processos. 

 

4. Definições 

 

Segue abaixo uma lista de definições e conceitos importantes para este processo: 

 

 Requisito de Nível de Serviço (RNS): São requerimentos dos clientes 

derivados dos objetivos de negócio para um ou mais serviços. 

 Meta de Nível de Serviço: Um compromisso registrado em um acordo de 

nível de serviço. As metas de nível de serviço são baseadas nos requisitos de 

nível de serviço e são diretrizes para garantir que o desenho do serviço de TI 

atenda a seu propósito. Convém que sigam o formato SMART (Específicas, 

Mensuráveis, Atingíveis, Realistas e Tangíveis). 

 Acordo de Nível de Serviço (ANS): São acordos formais entre o provedor de 

serviços e seus clientes, a respeito das metas que devem ser atendidas pelo 

serviço e as responsabilidades de ambas as partes. Também muito 

conhecidos pela sigla SLA (Service Level Agreement). 

 Acordo de Nível Operacional (ANO): São acordos estabelecidos entre o 

provedor de serviços de TI e outra unidade interna ou entre unidades do 

próprio provedor de serviço. Eles formalizam as responsabilidades e a 

participação de diferentes grupos na execução de atividades que suportam a 

entrega dos serviços. 

 Contratos de Apoio (CA): É o contrato entre o provedor de serviços de TI e 

um fornecedor que o apoia, com recursos ou serviços. Para assegurar o 

cumprimento das metas de nível de serviço, os requisitos de qualidade e 

atendimento dos contratos devem igualar ou superar os requisitos dos 

serviços definidos nos ANS acordados. 
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5. Políticas do Processo 

 

Políticas são intenções e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. 

São utilizadas para direcionar decisões e para garantir o desenvolvimento e a 

implementação consistente de processos, papéis e atividades. 

A seguir são documentadas as políticas que orientam a execução do Processo de 

Gerenciamento de Nível de Serviço no âmbito do TJDFT: 

Política 01: Escopo dos Acordos de Nível de Serviço. 

Descrição Todo serviço que esteja listado no Catálogo de Serviços deve ter um 
Acordo de Nível de Serviço (ANS) associado. 

Essa associação estabelece formalmente a relação entre a TI e seus 
clientes. Os Requisitos de Nível de Serviço (RNS) e as expectativas ficam 
constituídos de maneira objetiva e clara. 

Serviços sem Acordo de Nível de Serviço associado não possuem 
garantias para o seu funcionamento.  

Razão  Estabelecer um escopo preciso para a execução do processo. 

 Determinar claramente quais são os serviços prestados e quais os 
seus requisitos de qualidade. 

Benefícios  Permitir o uso objetivo dos recursos do processo na gestão dos 
serviços. 

 Evitar que a TI fique exposta a cobranças por serviços não 
prestados formalmente. 

 Identificar serviços não formais e então formalizá-los de maneira 
adequada. 

A existência de serviços sem ANS relacionados indica um ponto frágil na relação entre a TI e 
seus clientes. A informalidade sobre os RNS deixa a TI completamente vulnerável para 
cobranças ou impressões subjetivas sobre a qualidade do serviço. Assim, deve-se buscar 
que todo o serviço existente no Catálogo de Serviços possua um ANS. 

Contudo, a existência de serviços sem ANS não libera a TI em sua responsabilidade de 
atender a necessidades de seus clientes e usuários. O atendimento deve ser feito, ainda que 
sem prazos ou garantias. Essa condição deve estar explícita dentro do ANS. 

Ao se identificar um serviço nestas condições, cabe a TI determinar ações para a sua 
formalização.  
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Política 02: Organização dos Acordos de Nível de Serviço. 

Descrição Como todo o serviço deve ter um ANS relacionado, definir uma estrutura 
organizacional é crucial para a gestão dos acordos. 

Assim, de maneira a reduzir a quantidade de ANS necessária para 
relacionar todos os serviços e facilitar o seu gerenciamento, ficam 
definidas 2categorias de ANS: 

 Cliente: ANS que são utilizados por todo o TJDFT, da mesma forma e 
com o mesmo nível de serviço. 

 Serviço: Serviços que possuem ANS diferentes para unidades 
organizacionais do TJDFT. 

Razão  O ANS é um documento importante, cuja definição envolve um grupo 
grande de pessoas e sua finalização envolve a concordância de todos 
sobre o seu conteúdo. Além disso, é um documento que 
obrigatoriamente deve ser revisado periodicamente e suas alterações 
envolverão novas negociações. 

 Ademais, como qualquer grande organização, o TJDFT necessita de 
um grande número de serviços de TI para funcionar, assim determinar 
um ANS para cada serviço é impraticável. A sua organização em 
diferentes categorias, permitirá relacionar todos os serviços com seus 
ANS com apenas a quantidade suficiente e necessária de documentos 
para serem geridos. 

Benefícios  Reduzir o esforço e a quantidade de recursos para definir e manter os 
ANS. 

 Tornar mais fácil para todos o conhecimento sobre os ANS existentes. 
 

Política 03: Estrutura do Acordo de Nível de Serviço. 

Descrição O ANS é um documento estruturado em um conjunto de capítulos que 
buscam cobrir todos os aspectos da entrega do serviço. 

É importante que tanto os componentes do serviço, como os elementos 
que não fazem parte, as exceções e condições estejam expressas 
explicitamente. 

Razão Determinar um modelo de documento mínimo que servirá de referência 
para a definição de ANS. 

Benefícios  Facilitar a produção de ANS. 

 Reduzir o risco que aspectos essenciais do serviço não sejam 
cobertos pelo ANS. 

 Garantir a consistência no formato e organização do ANS. 

Os seguintes aspectos devem fazer parte de todo ANS: 

 Descrição do serviço: É uma declaração dos pontos principais do serviço, sua 
relação com os processos de negócio, o impacto de sua indisponibilidade para o 
negócio e demais informações relevantes sobre a relação do serviço com os 
processos de negócio. 

 Escopo do Acordo: A descrição do que faz parte do serviço e do que não está 
coberto. 

 Requisitos de negócio: Lista dos requisitos de negócio que o serviço deve atender. 
A qualidade do serviço é mensurada pela sua capacidade de cumprir esses 
requisitos. 
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 Funções vitais de negócio: Descrição das principais funções do serviço. 

 Critérios de disponibilidade: Qual o percentual mínimo de disponibilidade para o 
serviço, método pelo qual a disponibilidade será calculada, indicação dos itens de 
configuração mais críticos e quantidade máxima de indisponibilidades por período 
acordado. 

 Critérios de capacidade: Qual o volume da demanda esperada e sua oscilação por 
período acordado, definição do tempo médio de resposta para as funções vitais de 
negócio e os métodos de medição. 

 Critérios de segurança: Quais normas e itens da política de segurança se aplicam, 
quais são os requerimentos de acesso, métodos de auditoria e guarda dos registros. 

 Central de Serviços: Disponibilidade da Central de Serviço para solicitações, meios 
de contato, categorias de chamados e prazos de atendimento. 

 Partes comprometidas: Lista com os nomes, contatos, cargos e papel das pessoas 
envolvidas no acordo. 

 Lista de escalonamento de incidentes e requisições: Lista de nomes e contatos, 
ordenada por prioridade de acionamento, para contato em caso de demora no 
atendimento de incidentes e requisições. 

 Gerenciamento de Mudanças: Indicação dos aprovadores, aprovadores 
emergenciais, critérios para aprovação, agenda de manutenções programadas e 
prazos para aprovação e execução de mudanças no serviço. 

 Gerenciamento de Incidentes: Indicação do que constitui um incidente, os eventos 
que não serão considerados incidentes, a organização das categorias, as prioridades 
e prazos de atendimento. 

 Cumprimento de Requisição: Indicação da organização das categorias, a definição 
de usuários VIP, as prioridades e os prazos de atendimento. 

 Continuidade do Serviço: Uma descrição dos planos para recuperação de 
desastres, gerenciamento de crises, quais são os prazos de recuperação e os níveis 
de serviço mínimos acordados, a política de backup dos dados e a forma de 
gerenciamento das fitas de backup. 

 Matriz de responsabilidade: Uma lista das responsabilidades envolvidas no uso, 
desenvolvimento, manutenção e operação do serviço e as unidades relacionadas. 

 Reporte do serviço: Agenda de reuniões entre a STI e os gestores de negócio do 
serviço, quais informações e métricas do serviço devem ser reportadas e os meios de 
distribuição e divulgação. 

 Signatários: Conjunto de assinaturas das partes do acordo. 

 Histórico de mudanças: Lista das mudanças realizadas, com suas datas e registros. 
 

Política 04: Estrutura de um Acordo de Nível Operacional. 

Descrição A entrega de um serviço é realizada com um conjunto de atividades 
técnicas inter-relacionadas. O controle sobre a interação das equipes 
técnicas é essencial para estabelecer previsibilidade no serviço e garantir 
o atendimento do ANS. 

O Acordo de Nível Operacional (ANO) é um acordo no molde do ANS, 
contudo o seu objetivo é formalizar as relações entre diferentes áreas da 
TI para assegurar a entrega de serviços. 

O ANO também precisa possuir uma estrutura básica, pelos mesmos 
motivos do ANS. O seu diferencial é ser mais simples e conter linguagem 
mais técnica, visto que lida diretamente com aspectos técnicos dos 
serviços. 

Razão  O ANO é um acordo que viabiliza o atendimento dos requisitos 
contidos nos ANS. Assim, é preciso grande diligência para sua 
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definição. 

 Os aspectos mínimos e diretrizes devem ser determinados em um 
modelo de documento. 

Benefícios  Facilitar a produção de ANO. 

 Reduzir o risco que aspectos essenciais do serviço não sejam 
cobertos pelo ANO. 

 Garantir a consistência no formato e organização do ANO. 

Os seguintes aspectos devem fazer parte de todo ANO: 

 Descrição do acordo: Uma descrição sucinta do que se refere o acordo, as partes 
envolvidas, os serviços afetados. 

 Escopo do Acordo: A descrição do que faz parte do acordo e do que não está 
coberto. 

 Critérios de disponibilidade: Qual o horário e em quais dias o acordo deve ser 
cumprido e as exceções. 

 Critérios de capacidade: Qual o volume da demanda esperada e sua oscilação por 
período acordado, definição do tempo médio de resposta e métodos de medição. 

 Critérios de segurança: Quais normas e itens da política de segurança se aplicam, 
requerimentos de acesso, métodos de auditoria e registros. 

 Partes comprometidas: Nomes e contatos de gestores, usuários, aprovadores, 
analistas e técnicos que utilizam ou suportam o serviço. 

 Lista de escalamento de incidentes e requisições: Lista de nomes e contatos, 
ordenada por prioridade de acionamento, para contato em caso de demora no 
atendimento de incidentes e requisições. 

 Gerenciamento de Mudanças: Indicação dos aprovadores, aprovadores 
emergenciais e critérios para aprovação. 

 Continuidade do Serviço: Descrição da validade e condições do acordo durante 
uma crise. 

 Matriz de responsabilidade: Uma lista dos cargos e pessoas mencionados no 
documento e suas responsabilidades. 

 Reporte do acordo: Agenda de reuniões dos gestores do acordo, quais informações 
e métricas do acordo devem ser reportadas e os meios de distribuição e divulgação. 

 Signatários: Conjunto de assinaturas das partes do acordo. 

 Histórico de mudanças: Lista das mudanças realizadas, com suas datas e registros. 
 

Política 05: Ciclo de vida de um Acordo de Nível de Serviço ou de Nível Operacional. 

Descrição Como qualquer documento, o ANS e o ANO possuem um ciclo de vida. 
Eles são elaborados, revisados, publicados e, por fim, descontinuados. 

Por formalizarem o acordo entre diferentes partes na entrega do serviço, 
estes documentos precisam ter seu conteúdo gerenciado durante sua 
validade. Alterações não aprovadas pelas partes inviabilizariam sua 
legitimidade. 

Devido a sua importância e participação no serviço, os acordos devem ser 
tratados como itens de configuração. Assim sendo, devem seguir o ciclo 
de vida definido no processo de Gerenciamento de Configuração. 

Portanto, o que diferencia os acordos dos demais documentos são as 
condições para alteração dos seus status. 

Razão Estabelecer condições que permitam o controle efetivo sobre a definição, 
revisão, publicação e descontinuação dos ANS e ANO. 

Benefícios Assegurar que os acordos publicados representam as expectativas e 
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compromissos firmados entre as partes envolvidas, durante toda sua 
validade. 

Evitar que alterações não aprovadas pelas partes sejam incluídas nos 
acordos. 

Permitir a rápida identificação sobre a situação do acordo. 

Segue abaixo um descritivo do ciclo de vida dos acordos: 

Status Descrição 

Planejado 

Indica que a necessidade para um determinado acordo foi 

identificada e ele precisa ser elaborado. O Gerente de Nível de 

Serviço deve solicitar a criação do item de configuração e o seu 

relacionamento com os serviços envolvidos. 

Em elaboração 

Assinala que o Gerente de Nível de Serviço começou a 

elaboração do acordo. Versões em esboço podem ser anexadas 

ao item de configuração para conhecimento e manutenção do 

histórico. 

É neste status que o acordo é definido e construído. Todos os 

aspectos do serviço devem ser discutidos pelas partes envolvidas 

e um consenso alcançado para posterior publicação. 

Manutenção 

O Gerente de Nível de Serviço deve abrir uma Requisição de 

Mudança solicitando a liberação do acordo. Primeiramente uma 

revisão do texto do documento deve ser concluída. Então o 

Gerente de Mudanças deve convocar um comitê formado pelas 

partes do acordo. Este comitê deve realizar a aprovação da 

publicação do acordo com a assinatura do documento pelos 

signatários.  

Disponível 

Indica que o acordo é válido e vigente. Esta é a versão que deve 

ser usada para sanar dúvidas, resolver conflitos e indicar 

responsabilidades sobre os serviços. 

Descartado/Retirado 

Indica que o acordo não está mais válido e/ou vigente. Deve ter 

sido substituído por um outro acordo e seu registro é mantido, 

mas acessível apenas ao Gerente de Nível de Serviço. 

 

 

Política 06: Tipos de Requisitos de Nível de Serviço. 

Descrição Devido à carência de acordos de nível de serviço entre a TI e seus 
clientes, não há um conhecimento objetivo sobre as expectativas dos 
clientes a respeitos dos serviços. 

Para lidar com a dissonância entre o nível de serviço esperado e o nível 
de serviço alcançável, os ANS identificarão ambos requisitos, sendo que 
apenas os alcançáveis serão considerados como metas. 
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Entretanto, cabe ao Gerente de Nível de Serviço buscar o alinhamento 
entre os requisitos, transformando o alcançável em realizável. 

Razão Determinar o nível de serviço que é entregue, o desejado pelos clientes e 
o que é possível atingir. É difícil de determinar os níveis de serviço 
quando os níveis de maturidade de diversos processos são baixos. 
Portanto, para estipular adequadamente os níveis de serviço, é preciso 
criar o conhecimento sobre o que compõe o serviço. Isto é, descobrir 
quais são os níveis de serviço prestados e o que o cliente espera. 

Benefícios  Estabelecer um conhecimento preciso e objetivo sobre os níveis de 
serviço prestados. 

 Permitir o planejamento de ações para alcançar níveis de serviço que 
atendam às necessidades dos clientes e que sejam eficientes. 

 Proporcionar a operacionalização do processo e sua evolução. 
 

Política 07: Manutenção dos acordos 

Descrição Os processos de negócio podem mudar ao longo do tempo, para se 
adaptarem a novos requisitos, leis, projetos ou iniciativas. Naturalmente, 
essas alterações demandam mudanças nos serviços de TI. 

Além disto, novas tecnologias, técnicas e produtos também podem 
impactar nos serviços, mudando sua forma de operação e suporte. 

Assim, como a relação entre processos de negócio e seus serviços é 
regulada pelos ANS e ANO, estes documentos precisam acompanhar as 
mudanças tanto dos processos de negócio, como da tecnologia. 

Portanto, é preciso estabelecer os critérios para refletir as mudanças dos 
serviços nos acordos. 

Razão Possibilitar aos acordos se adaptarem às alterações nos serviços, 
mantendo sua consistência e validade. 

Benefícios  Estabelecer critérios claros e impessoais para a manutenção dos 
acordos, reduzindo o risco de conflitos. 

 Facilitar o gerenciamento dos acordos durante o seu ciclo de vida. 

 Permitir o gerenciamento de mudanças nos acordos para mantê-los 
atuais e vigentes. 

Os seguintes critérios devem ser observados na manutenção dos ANS e ANO: 

 Como são itens de configuração, os acordos devem seguir as políticas do 
Gerenciamento de Mudança. 

 O Gerente de Nível de Serviço deve realizar a requisição de mudança no acordo, 
indicando as razões e o conteúdo a ser alterado. 

 Os gestores de negócio e técnicos devem participar da aprovação da mudança. 

 Todo acordo tem um período de validade, geralmente 1 ano, que quando expirado 
exige que o Gerente de Nível de Serviço realize uma nova revisão.  
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6. Papéis e Responsabilidades 

 

Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades definidas 

em um processo e atribuídas a uma pessoa, equipe ou função. A seguir são 

apresentados os papéis envolvidos no processo de Gerenciamento de Nível de 

Serviço proposto para a TI: 

Dono do Processo 

Perfil Profissional com perfil de Gestão e autoridade funcional instituída 
para alocar recursos, bem como definir a visão e os objetivos de 
negócio do processo. 

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro 
permanente do TJDFT. 

Objetivos Garantir a sustentabilidade do processo de Gerenciamento de Nível 
de Serviço no âmbito da Diretoria de Sistemas e Informação do 
TJDFT. 

Tarefas/Atividades Não existem tarefas no processo relacionadas a esse papel. 

Responsabilidades
/ Autoridades 

 Deliberar acerca da visão e os objetivos de negócio do 
processo; 

 Deliberar acerca da alocação de recursos no processo; 

 Deliberar acerca de mudanças substanciais no âmbito 
processo. 

 

Gerente de Nível de Serviço 

Perfil São competências requeridas para este perfil: 

 Experiência comprovada em gestão de Processos de 
Gerenciamento de Serviço de TI, definição de métricas e métodos 
para medição de indicadores de desempenho de processo e 
elaboração de relatórios de desempenho de processo; 

 Sólidos conhecimentos em Gerenciamento de Serviço de TI; 

 Capacidade analítica para tomar decisões e propor melhorias no 
âmbito da gestão do Processo de Gerenciamento de Nível de 
Serviço. 

 Habilidade de negociação para obter consenso e colaboração 
entre as diferentes áreas da Diretoria de Sistemas e Informação do 
TJDFT.  

Recomenda-se que esse papel seja exercido por Servidor do quadro 
permanente do TJDFT, visto a necessidade de lidar com equipes 
terceirizadas. 

Objetivos Gerenciar a execução do processo de Gerenciamento de Nível de 
Serviço no âmbito da Diretoria de Sistemas e Informação do TJDFT. 

Constituir o conhecimento organizacional sobre os serviços e sua 
relação com os processos de negócio. 
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Tarefas/Atividades  Monitorar a execução do processo; 

 Aferir os indicadores de desempenho do processo; 

 Elaborar e divulgar relatórios de desempenho da execução do 
processo; 

 Elaborar e divulgar relatórios de desempenho dos serviços; 

 Manter o registro de melhorias do processo e dos serviços (CSI 
Register). 

Responsabilidades
/ Autoridades 

 Interagir com os recursos envolvidos na execução das tarefas 
do processo; 

 Deliberar acerca da utilização de ferramentas para automação 
do processo de Gerenciamento de Nível de Serviço; 

 Manter a documentação do processo atualizada; 

 Gerenciar a implementação, bem como a execução do 
processo durante todo o seu ciclo de vida. 

 Garantir a guarda de todos os registros sobre o desempenho 
dos serviços. 

 Identificar e acordar os Requisitos de Nível de Serviço; 

 Definir e acordar os Acordos de Nível de Serviço e Acordos de 
Nível Operacional. 

 Convocar as reuniões periódicas com os clientes dos serviços. 

 Elaborar e divulgar as atas das reuniões. 

 Reportar sobre as metas alcançadas pelos serviços, as razões 
para as violações dos acordos e as ações de correção 
adotadas. 

 Investigar o nível de satisfação dos clientes com os serviços, 
dando atenção para as solicitações e reclamações. 

 Identificar novos serviços, seus usuários e clientes. 

 Agir como mediador em conflitos envolvendo os serviços e seus 
acordos. 

 Promover planos de ação para melhoria da qualidade dos 
serviços. 

 

Cliente do serviço 

Perfil São competências requeridas para este perfil: 

 Experiência comprovada em administração de bases de dados. 

 Boa capacidade de comunicação e organização. 

 Capacidade de pensar analiticamente e desenvolver modelos 
abstratos. 

 Conhecedor da ferramenta e mecanismos de administração da 
Base de Conhecimento. 

 Conhecedor das melhores práticas de gerenciamento de serviços 
de TI. 

Objetivos Utilizar o serviço de TI para aumentar o desempenho de sua unidade 
ou para viabilizar atividades complexas, de maneira a alcançar os 
seus objetivos de negócio. 

Tarefas/Atividades Não existem tarefas no processo relacionadas a esse papel. 
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Responsabilidades
/ Autoridades 

 Informar sobre as necessidades de negócio que deverão ser 
satisfeitas pelos serviços. 

 Explicar sobre os processos de negócio e quais são as suas 
expectativas. 

 Definir e acordar os Requisitos de Nível de Serviço e os Acordos 
de Nível de Serviço. 

 Participar das reuniões em que for convocado. 

 Participar das análises e aprovações de requisições de mudança 
no serviço e seus acordos. 

 Auxiliar o Gerente de Nível de Serviços nas ações de melhoria 
da qualidade do serviço. 

 Reportar sobre sua satisfação com o serviço e os acordos 
firmados. 

 

Gestor técnico 

Perfil Gestor responsável pelo planejamento e coordenação das atividades 
de sua área. 

São competências requeridas para este perfil: 

 Experiência comprovada na gestão de equipes sob os aspectos 
técnicos, funcionais, estruturais, administrativos e humanos. 

 Capacidade e autoridade para tomar decisões. 

 Ser observador e hábil em lidar com dados e informações. 

 Ser capaz de liderar, distribuir e monitorar atividades técnicas. 

 Boa capacidade de comunicação e organização. 

Objetivos Assegurar que os requisitos técnicos descritos nos acordos são 
viáveis e adequados. 

Tarefas/Atividades Não existem tarefas no processo relacionadas a esse papel. 

Responsabilidades
/ Autoridades 

 Definir e acordar os Requisitos de Nível de Serviço e os Acordos 
de Nível de Serviço. 

 Identificar as soluções técnicas capazes de atender as 
necessidades de negócio. 

 Apresentar alternativas tecnológicas para viabilizar a implantação 
e operação do serviço. 

 Participar das reuniões em que for convocado. 

 Participar das análises e aprovações de requisições de mudança 
no serviço e seus acordos. 

 Auxiliar o Gerente de Nível de Serviços nas ações de melhoria. 
 

7. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI) 

 

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos 

atores envolvidos em um processo. 

RACI é um acrônimo em inglês para: 

 Responsible (Responsável): 
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o Pessoa, função ou unidade organizacional responsável pela 

execução de uma atividade no âmbito de um processo.  

 Accountable (Responsabilizado):  

o É o dono da atividade;  

o Deverá fornecer os meios para que a atividade possa ser 

executada; 

o Será responsabilizado caso a atividade não alcance os seus 

objetivos; 

o Cada atividade só pode possuir um Accountable. 

 Consulted (Consultado): 

o Pessoas que deverão ser consultadas durante a execução da 

atividade; 

o As informações levantadas junto a essas pessoas tornam-se 

entradas para a execução da atividade. 

 Informed (Informado): 

o Pessoas que serão informadas acerca do progresso da execução 

da atividade. 

A matriz RACI a seguir documenta a relação existente entre as atividades do 

processo e os papéis envolvidos na execução dessas:  

Atividade 
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 d
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Determinar os Requisitos de Nível 

de Serviço - A/R R I 

Definir os Requisitos de Nível de 

Serviço - A/R C I 

Definir os Acordos de Nível 

Operacional - A/R I C 

Definir os Acordos de Nível de 

Serviço - A/R C/I C/I 

Obter o aceite para o acordo 
- A/R C C 

Monitorar as metas dos serviços 
- A/R C C 
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Atividade 
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Reportar sobre os níveis de 

serviço - A/R I I 

Revisar os acordos 
- A/R C C 

Responsável – R; Responsabilizado- A; Consultado – C; Informado – I. 

 

 

8. Fluxo do Processo 

 

9. Atividades do Processo 

 

A seguir são documentadas as atividades do processo de Gerenciamento de Nível 

de Serviço: 

 Atividade: Determinar os Requisitos de Nível de Serviço 

Objetivo: 
Identificar os níveis de serviço prestados e possíveis de serem alcançados. 
O Gerente de Nível de Serviço deve preencher um formulário de 
determinação de nível de serviço para todo serviço listado no catálogo. O 
documento relatará as funcionalidades do serviço, sua relação com os 
processos de negócio, indicadores de desempenho e os seus valores 
atuais e possíveis. 
Cabe ao Gerente de Nível de Serviço buscar as informações com gestores 
de negócio, gestores técnico, gestores de contrato, gerentes de projeto, 
fornecedores e demais partes interessadas do serviço. 
A construção destes documentos retratando os níveis de serviço efetivos 
estabelecerá o conhecimento objetivo sobre a lacuna entre a qualidade 
desejada e a realizada. 
No caso de um acordo novo, ao final desta atividade, um item de 
configuração deve ser criado e ter seu status em “Registrado”. 

Entradas:  Lista dos serviços incluídos no Catálogo de Serviços. 

 Funções vitais de negócio dos serviços. 
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 Contratos associados com os serviços. 

 Categorias de atendimento e incidentes dos serviços. 

 Estatísticas e informações sobre a capacidade e disponibilidade dos 
serviços. 

 Procedimentos técnicos utilizados na entrega de serviços. 

Saídas:  Níveis de serviço prestados. 

 Níveis de serviço realizáveis. 

Responsável 
Gerente de Nível de Serviço 

 

Atividade: Definir os Requisitos de Nível de Serviço 

Objetivo: 
Estabelecer quais são as expectativas dos clientes sobre os serviços. 

O Gerente de Nível de Serviço deve marcar um conjunto de reuniões com 
os clientes de um determinado serviço para identificar as suas expectativas 
e percepções sobre a qualidade. 

Os seguintes aspectos do serviço devem ser identificados: 

 Como são os processos de negócio que utilizam o serviço de TI. 

 Em que pontos do processo de negócio, o serviço de TI é utilizado e 
qual é a demanda de uso. 

 Qual é o Padrão de Atividade do Negócio, ou seja, como a 
demanda pelo serviço oscila pelo período de tempo. 

 Como o desempenho do serviço afeta a operação do negócio. 

 Quais são os impactos de indisponibilidades e como eles evoluem 
com o tempo. 

 Quais requisições são feitas pelos clientes e usuários para o 
serviço? Por exemplo: liberação e alteração de acesso, correção de 
falhas, criação de nova funcionalidade, e etc. 

 Quais informações são críticas e onde estão armazenadas? Em 
banco de dados? Em um compartilhamento de arquivos? 

É importante focar nestes aspectos. Reclamações sobre o desempenho 
atual de outros serviços ou suas falhas podem ser registradas e devem ser 
encaminhadas aos responsáveis. Todavia, não se trata de uma atividade 
para correção e melhoria dos serviços. 

O mesmo formulário para determinação dos níveis de serviço pode ser 
usado nesta atividade. 
No caso de um acordo novo, ao final desta atividade, um item de 
configuração deve ser criado e ter seu status em “Registrado”. 

Início:  Quando um novo serviço for projetado. 

 Quando um serviço não possuir ANS associados. 

Entradas:  Informações dos clientes sobre suas expectativas. 

 Informações sobre o desempenho e capacidade dos serviços. 

Saídas: 
Lista de RNS para um conjunto de serviços. 

Responsável Gerente de Nível de Serviço 
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Atividade: Definir os Acordos de Nível Operacional 

Objetivo: 
Estabelecer quais são as necessidades e capacidades das áreas técnicas 
para a entrega de serviço. 

O Gerente de Nível de Serviço deve marcar um conjunto de reuniões com 
os Gestores Técnicos envolvidos com um determinado serviço para 
identificar a sua capacidade de atender os RNS identificados e quais 
seriam as possibilidades para o cumprimento dos requisitos. 

Os seguintes aspectos da atividade técnica devem ser identificados: 

 A capacidade tecnológica disponível. 

 Requisitos, limitações e premissas da tecnologia envolvida. 

 O nível do conhecimento da equipe técnica. 

 A complexidade da operação envolvida. 

 As políticas operacionais relacionadas. 

 Procedimentos operacionais vigentes. 

 Informações sobre o desempenho atual e histórico. 

 Boas práticas operacionais. 

Para determinar o escopo, as responsabilidades, opções de entrega, 
validade, condições, premissas e restrições para o ANO, o Gerente de 
Nível de Serviço deve usar o formulário para determinação dos Acordos de 
Nível Operacional. 

É importante considerar o balanço entre um ambiente operacionalmente 
adequado e as necessidades do cliente. Ainda que a necessidade do 
cliente seja prioritária, assumir elevados riscos operacionais não é 
recomendado. É preciso haver bom senso de todas as partes envolvidas.  
Ao final desta atividade, um item de configuração deve ter seu status em 
“Em elaboração”. 

Início: 
Quando um novo serviço for projetado. 
Na definição de um novo ANS. 

Entradas:  Informações dos clientes sobre suas expectativas. 

 Informações sobre o desempenho e capacidade da tecnologia 
envolvida. 

 Informações sobre as alternativas e viabilidade dos procedimentos 
técnicos relacionados. 

Saídas: 
Lista de RNS para a definição de um ou mais ANO. 

Responsável Gerente de Nível de Serviço 
 

Atividade: Definir os Acordos de Nível de Serviço 

Objetivo: 
Estabelecer o ANS, documento estruturado que descreve os RNS de um 
determinado conjunto de serviços. 
O Gerente de Nível de Serviço deve reunir os requisitos, informações, 
critérios, condições, premissas, restrições, exceções e demais detalhes 
sobre a entrega do serviço dentro do documento de Acordo de Nível de 
Serviço. Este documento segue um modelo e deve ser apresentado às 
partes interessadas envolvidas para revisão, correção e ajustes 
necessários. 
É importante que todos sejam envolvidos nos ajustes. Conflitos devem ser 
resolvidos e um equilíbrio alcançado. O Gerente de Nível de Serviço deve 
agir como um mediador imparcial, buscando determinar a qualidade 
adequada para o serviço suportar os processos de negócio, mas sem 
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elevar demasiadamente os custos e riscos. Deve deixar claro aos clientes 
que determinadas exigências requerem soluções técnicas inviáveis, 
dispendiosas ou temerárias. Da mesma foram deve deixar as equipes 
técnicas cientes das necessidades de negócio e suas razões, indicando 
como exigências técnicas podem inviabilizar o processo de negócio. 

Início: 
Após determinar os RNS de um conjunto de serviços. 

Entradas:  Lista de RNS dos serviços que serão relacionados ao ANS. 

 Informações dos ANO relacionados aos serviços. 

Saídas: 
ANS definido. 

Responsável 
Gerente de Nível de Serviço 

 

Atividade: Obter o aceite para o acordo 

Objetivo: 
Formalizar o consenso entre as partes interessadas envolvidas no acordo. 
Ao iniciar esta atividade, o item de configuração do acordo deve estar em 
status “Em revisão”. 
De posse de um acordo já definido e revisado, o Gerente de Nível de 
Serviço deve convocar as partes interessadas envolvidas para formalizar 
que concordam com as condições definidas. 
O gerente deve fazer uma breve apresentação do documento, em 
particular sobre suas metas e as responsabilidades das partes. Deve 
explicar a política de gerenciamento do acordo, a respeito de mudanças, 
revisão e validade. 
Por fim, deve pedir aos signatários para assinarem o documento e concluir 
a reunião. 
Ao final desta atividade, o item de configuração do acordo tem seu status 
alterado para “Disponível” se a requisição de mudança foi bem-sucedida ou 
será mantido o status “Em revisão”. 

Início: 
Após a conclusão da definição do acordo. 

Entradas:  ANS definido e/ou ANO definido. 

 Requisição de mudança para liberar o acordo. 

Saídas:  ANS ou ANO acordado. 

 ANS ou ANO rejeitado. 

 Requisição de mudança executada com sucesso ou com falha. 

Responsável 
Gerente de Nível de Serviço 

 

Atividade: Monitorar as metas dos serviços 

Objetivo: 
Acompanhar os indicadores de desempenho dos serviços para assegurar o 
cumprimento dos ANS. 

A monitoração dos níveis de serviço é uma atividade permanente. Para ser 
efetiva, deve contar com ferramentas automáticas, capazes de detectarem 
eventos que sejam relevantes para o gerenciamento de nível de serviço. 

Assim, a definição de eventos relacionados com a disponibilidade e a 
capacidade dos serviços e dos recursos que os suportam é crítica. Alertas 
darão tempo para que ações possam ser realizadas e violações de nível de 
serviço evitadas ou reduzidas. Também é preciso monitorar o desempenho 
de outros processos, como o Gerenciamento de Incidentes e o 
Cumprimento de Requisições, dado que estes processos possuem metas 
relacionadas com os serviços. 
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A existência de indicadores que não podem ser monitorados deve ser 
evitada, pois sua violação muito provavelmente só será descoberta pelo 
seu impacto. O Gerente de Nível de Serviço deve levar em conta esse 
aspecto na definição do ANS. 
Caso o Gerente de Nível de Serviço seja informado de uma possível 
violação de nível de serviço, este deve buscar o gerente de processo ou o 
gestor técnico envolvido para atuar junto com eles no gerenciamento da 
situação. Cabe a ele cuidar da comunicação, envolvendo os gestores de 
negócio, se necessário. 

Início: 
Atividade realizada constantemente. 

Entradas: 
Indicadores de desempenho dos serviços relacionados aos RNS. 
Metas de nível de serviço definidas nos ANS. 

Saídas: 
Ações proativas e corretivas para evitar a violação de níveis de serviço. 

Responsável Gerente de Nível de Serviço 
 

Atividade: Reportar sobre os níveis de serviço 

Objetivo: 
Informar os gestores de negócio e gestores técnicos a respeito dos níveis 
de serviço alcançados. 

No tempo previsto no ANS, o Gerente de Nível de Serviço deve apresentar 
os níveis de serviço que foram alcançados no período. O reporte deve 
seguir os modelos definidos e acordados previamente, podendo ter uma 
estrutura mais simples para comunicados mais breves ou uma estrutura 
mais abrangente para ser apresentada em reunião. 

O reporte deve relatar os indicadores coletados e esperados, as violações 
de nível de serviço que ocorreram, ações de melhoria realizadas e 
mudanças relevantes. Também devem ser apresentadas respostas a 
reclamações e solicitações realizadas. 

Esta atividade é uma oportunidade para coletar o feedback dos clientes, 
bem como, registrar reclamações e solicitações. Caso essas demandas 
requeiram ações a serem desenvolvidas, elas devem ser registradas como 
requisições. 
As reuniões devem ser convocadas com antecedência e ter a sua pauta 
publicada. A ata da reunião deve ser distribuída e armazenada como 
documentação do serviço. 

Início: 
No período determinado pelo ANS. 

Entradas:  Indicadores de desempenho dos serviços. 

 Metas de nível de serviço dos ANS. 

 Relatórios sobre eventos relacionados aos serviços. 

Saídas: 
Reporte sobre os níveis de serviço alcançados. 

Responsável Gerente de Nível de Serviço 
 

Atividade: Revisar os ANS e ANO 

Objetivo: 
Reiterar a validade dos acordos. 

A partir da data determinada pelo acordo, o Gerente de Nível de Serviço 
inicia uma revisão. Ele deve levar em conta o grau de sucesso do acordo 
em governar a relação entre a qualidade do serviço e os requisitos dos 
clientes. O resultado do acordo é determinado pelos seguintes aspectos: 
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 Quantidade e frequência de violações de nível de serviço no 
período. 

 Quantidade e frequência de reclamações formais sobre a qualidade 
do serviço. 

 Quantidade e frequência em que os seus reportes não ocorreram 
conforme definido. 

 Grau de satisfação dos clientes e gestores técnicos com o serviço e 
seus acordos. 

O Gerente de Nível de Serviço deve analisar a capacidade do acordo em 
atender os requisitos do serviço, comparando a satisfação do cliente com o 
atendimento dos requisitos. A discrepância entre a satisfação com os 
indicadores alcançados é um indício que os requisitos foram 
superestimados ou subestimados. 

Desta forma, o gerente deve buscar reequilibrar os requisitos do cliente 
com a capacidade do serviço, aumentando ou reduzindo as metas. 
 

Início: 
No período determinado no acordo. 

Entradas: 
Acordo a ser revisado, relatórios periódicos e consolidado, relativos ao 
período de validade dos acordos. Grau de satisfação do gestor de negócio 
e técnico. 

Saídas: 
Acordo revisado ou descontinuado. 

Responsável Gerente de Nível de Serviço 
 

10. Instrução de trabalho 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Determinar os Requisitos de Nível de Serviço 

Objetivo da atividade: 
Identificar os níveis de serviço prestados e possíveis de serem 
alcançados. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 
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Atividade a ser 
realizada: 

Definir os Requisitos de Nível de Serviço 

Objetivo da atividade: 
Estabelecer quais são as expectativas dos clientes sobre os 
serviços. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Definir os Acordos de Nível Operacional 

Objetivo da atividade: 
Estabelecer quais são as necessidades e capacidades das áreas 
técnicas para a entrega de serviço. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Definir os Acordos de Nível de Serviço 

Objetivo da atividade: 
Estabelecer o ANS, documento estruturado que descreve os 
RNS de um determinado conjunto de serviços. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 

Sob demanda. 
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realizada 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Obter o aceite para o acordo 

Objetivo da atividade: 
Formalizar o consenso entre as partes interessadas envolvidas 
no acordo. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Monitorar as metas dos serviços 

Objetivo da atividade: 
Acompanhar os indicadores de desempenho dos serviços para 
assegurar o cumprimento dos ANS. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 
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Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Reportar sobre os níveis de serviço 

Objetivo da atividade: 
Informar os gestores de negócio e gestores técnicos a respeito 
dos níveis de serviço alcançados. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

 

Atividade a ser 
realizada: 

Revisar os ANS e ANO 

Objetivo da atividade: 
Reiterar a validade dos acordos. 

Quem irá realizar a 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 

Prazo em que a 
atividade deverá ser 
realizada 

Sob demanda. 

Itens de Configuração 
envolvidos com a 
atividade: 

Ferramenta de ITSM. 

Servidor de aplicação; 

Servidor de banco de dados; 

Segmento de Rede; 

Desktop; 

Switch. 

Responsável pela 
atividade: 

Gerente de Nível de Serviço. 
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11. Indicadores de Desempenho 

 

Um indicador desempenho (Key Performance Indicator - KPI) é uma métrica utilizada 

para auxiliar no gerenciamento de um determinado processo. 

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, os indicadores de desempenho a 

serem utilizados na gestão do processo de Gerenciamento de Nível de Serviço: 

 

Número Indicador Descrição 

1 
Número de serviços cobertos por 
ANS. 

Determinar a proporção de serviços que 
possuem ANS associado. 

2 
Número de serviços cobertos por 
ANO. 

Determinar a proporção de serviços que 
possuem ANO associado. 

3 
Número de ANS em monitoração. Indicar a parcela de ANS que 

efetivamente são monitorados. 

4 
Quantidade de ANS em revisão. Indicar a parcela de ANS que 

efetivamente são revisados. 

5 
Quantidade de ANS que são 
reportados. 

Indicar a parcela de ANS que possuem 
seus reportes divulgados. 

6 
Quantidade de ANS que atenderam 
todos os seus RNS. 

Determinar a capacidade geral dos 
serviços em atender seus RNS. 

7 

Percentual de RNS atendidos por 
ANS 

Indicar, para cada ANS, o percentual 
dos seus RNS que foram atendidos. O 
objetivo é determinar o grau de sucesso 
de cada ANS. 

 

12. Índice de Maturidade do Processo 

 

Com a implementação do processo seguindo as características contidas neste 

documento, almeja-se que o TJDFT alcance o nível de maturidade 3 – Definido – em 

Gerenciamento de Nível de Serviço. 

A seguir são apresentadas as características, bem como os controles necessários 

para que um processo de Gerenciamento de Serviço alcance o nível 3 – Definido – 

de maturidade segundo o ITIL Process Maturity Framework – PMF. 

Controles do Processo: 

 O processo é reconhecido e está documentado, há acordo formal e boa 

aceitação dentro da operação de TI como um todo; 

 O processo possui um dono, objetivos e metas formais; 

 Os recursos estão alocados e são suficientes; 
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 As atividades são focadas na eficiência, bem como na eficácia do 

processo; 

 Relatórios e resultados são criados, publicados e armazenados para 

referência futura. 

Características dos Atributos do Processo: 

Visão e Direção Metas e objetivos do processo são formais, acordados e documentados; 

Possui recursos necessários e suficientes; 

Relatórios são produzidos regularmente, publicados e revisados. 

Processo Procedimentos e atividades claramente definidos e divulgados; 

Resultados do processo são consistentes e de acordo com o esperado; 

Documentação atualizada e revisada periodicamente; 

Ocasionalmente, o processo é realizado de forma proativa. 

Pessoas Papéis e responsabilidades definidos e acordados formalmente; 

Treinamentos e manuais disponíveis para os agentes do processo. 

Tecnologia Coleta de dados contínua das métricas; 

Monitoramento automatizado da eficiência das atividades do processo; 

Pouca automatização é utilizada na execução do processo; 

Dados consolidados, armazenados e utilizados para o planejamento de 
melhorias. 

Cultura Resultado do processo é orientado ao cliente. 
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ANEXO I 
 

Modelo de Acordos de Nível de Serviço 

 

Acordo de Nível de Serviço – Modelo 
 
Descrição do acordo 
 
<. Na descrição, defina quem são os clientes, quais serviços fazem parte do acordo e o 
período de validade do acordo. Por exemplo> 

O presente Acordo de Nível de Serviço estabelece a relação entre a Diretoria de 
Sistemas e Informação, doravante fornecedor, e (unidades envolvidas), doravante cliente(s), 
para o fornecimento do(s) serviço(s) de TI (nome do serviço ou lista de serviços) que 
suporta(m) os seguintes processos de negócio (nomes dos processos de negócio 
suportados). 

O Acordo de Nível de Serviço tem a validade de 12 meses a partir de __ / __ / ____ e 
deverá ser revisado e acordado anualmente (ou outro período determinado). Durante este 
período, mudanças aprovadas nesse acordo devem passar pelo processo de 
Gerenciamento de Mudanças. Após o período indicado, o presente acordo expirará e 
precisará ser acordado novamente. Acordos expirados permanecem válidos até a definição 
de um acordo substituto. 

 
Descrição do serviço <nome do serviço> 
 
<. Esta descrição deve ser a mesma, ou um resumo, do que é apresentado como descrição 
do serviço no catálogo de serviços. Se o ANS possuir mais de um serviço associado, deve 
conter uma descrição para cada serviço. A descrição do serviço deve listar suas principais 
funcionalidades e explicar sua organização. É importante destacar elementos que sejam 
comuns ou disponíveis a todos os usuários e clientes do serviço. Segue um exemplo> 

O serviço de telefonia IP foi construído utilizando a estrutura de rede de 
computadores existente no TJDFT. Equipamentos de alta performance e disponibilidade 
permitem a comunicação entre todos os funcionários das diferentes localidades. Este 
serviço é gerenciado pela TI com o objetivo de disponibilizar todos os benefícios da 
tecnologia aos seus clientes, como ligações a longa distância, áudio-conferências e caixa 
postal de voz. 

Cada localidade possui sua própria central de telefonia IP, cujas conexões possuem 
redundância e alta disponibilidade, preservando a disponibilidade do serviço mesmo em 
caso de falha de uma das suas conexões. 

Todos os usuários deste serviço, tem disponível um aparelho telefônico compatível, 
um ramal próprio e caixa postal de voz. 

 
Escopo do Acordo 
 
<. O escopo determina quando e em que condições o acordo se aplica. É crucial determinar 
que o acordo cobre o atendimento dos requisitos na operação normal dos serviços. 
Condições excepcionais estão fora de escopo, liste todas as que forem necessárias. Pode 
ser também importante indicar que o acordo não é um contrato> 

O escopo deste acordo está limitado aos serviços aqui listados, o seu suporte, 
manutenção e operação. Por definição um acordo de nível de serviço é um pacto entre suas 
partes, não um contrato. Assim, enquanto o fornecedor se compromete a realizar um 
esforço diligente para atender os seus requisitos, poderão haver situações excepcionais 
onde o nível de serviço não poderá ser realizado. 

O fornecimento do serviço é composto dos seguintes itens: <. Liste os serviços técnicos 
que fazem parte do acordo. Por exemplo:> 
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 Manutenção corretiva do sistema de informação; 

 Manutenção evolutiva do sistema de informação; 

 Realização de backup e restauração de dados definidos na política de backup; 

 Monitoração dos componentes de infraestrutura com relação a sua disponibilidade e 

capacidade; 

 Atendimento de requisições pela Central de Serviços e equipes técnicas conforme os 

termos desse acordo; 

 Gerenciamento das mudanças no serviço, sistemas, documentação ou componente 

associado, através do processo de Gerenciamento da Mudança; 

 Gerenciamento das liberações de novos componentes de software ou sua 

atualização, para correção ou inclusão de novas funcionalidades, sendo regulada 

pelas políticas e diretrizes do processo de Gerenciamento da Liberação e 

Implantação; 

 Reporte periódico das metas deste acordo. 

  
Não faz parte do fornecimento do serviço: <. Indique os itens que não fazem parte do 

acordo. Por exemplo:> 

 Realização de mudanças no serviço ou seus componentes, sem a formalização pelo 

processo de Gerenciamento da Mudança; 

 Restauração de informações que não fazem parte da política de backup; 

 O atendimento de requisições ou incidentes que não tenham sido comunicados 

através da Central de Serviços; 

 O atendimento de metas de nível de serviço fora dos critérios de funcionamento 

descritos neste acordo, como: horários, volume de demanda, alterações não 

comunicadas sobre o processo de negócio. 

Funções vitais de negócio 
 
<. São as funcionalidades do serviço consideradas críticas para a operação do processo de 
negócio. Deve ser um subconjunto das funcionalidades do serviço. Por exemplo:> 

São consideradas as funções vitais de negócio do serviço, as seguintes funcionalidades: 

 Geração do relatório _________; 

 Formulário de dados ____________; 

 Menu de operação ________; 

 Pasta de arquivos _________; 

Em caso de crise, as funções e os dados aqui listados tem prioridade na restauração do 
serviço. Incidentes relacionados com estas funções são considerados críticos e com maior 
prioridade. 

 
Critérios de disponibilidade 
 
<. Indique os dias e horas em que o serviço é utilizado e requerido para estar disponível, 
bem como as exceções. Também indique quando um incidente não será considerado 
indisponibilidade. Liste as metas como a disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade. 
Mostre como serão calculadas as metas. Por exemplo:) 

O serviço será usado no período de ___ horas até ____ horas, (diariamente/nos dias 
úteis). Excepcionalmente o serviço deverá estar disponível fora deste horário, nos seguintes 
dias e horários: 
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Exceções de disponibilidade 

Data inicial Data final Horário 

__/__/____ __/__/____ ##:## até ##:## 

__/__/____ __/__/____ ##:## até ##:## 

__/__/____ __/__/____ ##:## até ##:## 

 
O serviço deverá estar disponível em pelo menos __ % do tempo nos dias úteis e de __ 

% em finais de semana e feriados. Não serão consideradas indisponibilidades, as 
interrupções de serviço ocorridas por manutenções programadas e mudanças aprovadas. 
Também incidentes fora do horário previsto para funcionamento do serviço ou relacionados 
com equipamentos em alta disponibilidade, desde que o acesso ao serviço não tenha sido 
prejudicado. 

Manutenções programadas e mudanças estarão de acordo com os termos do processo 
de Gerenciamento de Mudanças. 

A disponibilidade será medida através de ferramenta de monitoração (Zabbix). Serão 
considerados os seguintes itens de configuração para a medição da disponibilidade: 

 Item de Configuração 1 

 Item de Configuração 2 

 Item de Configuração 3 

 Item de Configuração 4 

Caso o tempo entre incidentes seja inferior a ___ minutos, o tempo total de 
indisponibilidade será considerado a partir do primeiro incidente.  

A quantidade máxima, aceitável, de incidentes por (semana/mês) será de ___. 
 

Critérios de capacidade 
 
<. Indique quais os tipos de transações são esperadas, suas quantidades média e máxima, 
o tempo de resposta máximo para cada quantidade e como isto será medido. Pode-se 
também explicitar a escalabilidade prevista para o serviço. Por exemplo:> 

 

Transação de uso Quantidade 
média 
esperada 

Tempo de 
resposta 

Quantidade 
máxima 

Tempo de 
resposta 

Inclusão de 
registro de 
processo 

50 2 segundos 300 5 segundos 

Pesquisa por 
processo 

120 5 segundos 600 8 segundos 

 
 
O período de maior acesso ao serviço é das ___ horas até ___ horas. 
A medição da capacidade do serviço será feita através de monitoração dos acessos 

ao banco de dados. As quantidades e tempo de processamento serão medidos pela 
execução das consultas ao banco de dados relacionadas, conforme abaixo: 

 
  

Transação Identificação da consulta 

Inclusão de registro de processo <. Nome da query ou store procedure relacionada> 

Pesquisa por processo <. Nome da query ou store procedure relacionada> 
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Critérios de segurança 
 
<. Indique quais itens da política de segurança se relacionam com o serviço. Descreva os 
perfis de acesso, direitos e permissões. Também devem ser listadas ações que precisem 
ficar registradas, por motivos fiduciários. Por exemplo:> 

Deverão ser registradas e auditadas as seguintes ações realizadas no serviço: 

 Acesso negado; 

 Acesso concedido; 

 Geração do relatório ________; 

 Acesso de leitura na tabela de dados __________; 

 Todas as operações de remoção de dados no banco de dados; 

Estes registros devem ser armazenados por ___ meses, no mínimo. 
O serviço possui usuários nos seguintes perfis: 
 

Perfil Direitos Permissões Item 

Gestor Acessar a todos os registros. 
Liberar e retirar acesso de outros 
usuários. 
 

Leitura 
Escrita 
Execução 
 

Todos 

Usuário Acessar e alterar a todos os registros. 
Gerar relatórios. 

Leitura 
Escrita 
Execução 

Todos 

Visitante Acessar e alterar dados de sua 
propriedade. 

Leitura 
Escrita 

De sua propriedade. 

 
Devem ser observados os seguintes pontos da Política de Segurança do TJDFT: 
 

Norma Assunto Relação com o serviço 

XXX Gerenciamento de senha A troca de senha deve seguir as políticas gerais 
para complexidade e validade. 

XXX Uso da informação O uso da informação é restrito ao escopo do serviço, 
sendo vedada a sua divulgação não-autorizada. 

 
Central de Serviços 
 
<. Indique a relação do serviço com a Central de Serviços, o seu papel e disponibilidade. 
Também faça a relação da sua atuação com as categorias de atendimento. Por exemplo:> 

A Central de Serviços tem como objetivo ser o canal de comunicação único entre os 
clientes, gestores e usuários do serviço de TI com a TI. Ela está disponível das ____ horas 
até às _____ horas, no ramal ____ ou pelo site _____________________________. Para 
abrir um chamado, o usuário deve entrar em contato, informando sua identificação e sua 
necessidade.  

Determinados tipos de chamados podem requerer informações adicionais ou 
autorização para ser atendido. Todo contato será registrado e receberá  um número de 
protocolo. O atendimento realizado estará registrado e poderá ser consultado pelo 
solicitante, através da Central de Serviços.   

Quando o chamado for atendido, o solicitante receberá uma comunicação por email 
ou por telefone. Então o solicitante terá um prazo de __ dias para manifestar sobre a 
solução de seu chamado. Caso não haja contato nesse período, o chamado será dado 
como fechado automaticamente. 
  Todas as solicitações efetuadas junto a Central de Serviços serão atendidas 
segundo níveis de serviços definidos nas categorias e acordados neste documento. 
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Também é sua responsabilidade realizar os acionamentos e escalonamentos de incidentes 
conforme definido neste acordo. 

As categorias de atendimento, prioridades e os respectivos prazos estão descritos no 
anexo II deste acordo. 

 
Partes comprometidas 
 
<. Componha uma lista das partes que estão comprometidas com metas e 
responsabilidades do acordo. Geralmente são todos signatários. Esta lista não é uma 
composição das partes interessadas. Por exemplo> 

Abaixo estão listadas as informações de contato dos envolvidos na definição, 
desenvolvimento, manutenção e operação do serviço, processos de negócio relacionados, 
sistemas informatizados e infraestrutura. 

 

Nome Cargo Função no 
serviço 

Telefone Email 

  Gestor de 
negócio 

  

  Gestor 
técnico 

  

  Usuário   

  Analista   

  Técnico   

 
Lista de escalamento de incidentes e requisições 
 
<. Defina os critérios e ações a serem realizadas para o escalonamento de incidentes e 
requisições. Considere a relação de quem irá realizar o acionamento e quem será acionado. 
Por exemplo:> 

Os procedimentos e critérios para o escalonamento e acionamento de incidentes e 
requisições são apresentados nas tabelas abaixo: 

 

INCIDENTES 

Ordem Acionante Acionado Acionamento 

1 Central de 
Serviços 

Líder técnico Imediatamente após o registro do 
incidente. 

2 Central de 
Serviços 

Técnico designado Transcorrido 50% do prazo de reparo 
acordado. 

3 Central de 
Serviços 

Líder técnico Transcorrido 75% do prazo de reparo 
acordado. 

4 Central de 
Serviços 

Supervisor da 
Central de 
Serviços 

Transcorrido 90% do prazo de reparo 
acordado. 

5 Central de 
Serviços 

Gerente da 
Central de 
Serviços 

Transcorrido 90% do prazo de reparo 
acordado. 
Impossibilidade de contato com o 
Supervisor da Central de Serviços. 

6 Gerente da 
Central de 
Serviços 

Gestor Técnico __ horas após vencimento do prazo do 
reparo. 

7 Gerente da 
Central de 
Serviços 

Gestor Técnico __ horas após vencimento do prazo do 
reparo. 

8 Gerente da Gestor de Negócio __ horas após vencimento do prazo do 
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Central de 
Serviços 

reparo. 

 

REQUISIÇÕES 

Ordem Acionante Acionado Acionamento 

1 Central de 
Serviços 

Central de 
Serviços 

Imediatamente após o registro da 
requisição. 

2 Central de 
Serviços 

Técnico designado Transcorrido 50% do prazo de reparo 
acordado 

3 Central de 
Serviços 

Líder técnico Transcorrido 75% do prazo de reparo 
acordado  

4 Central de 
Serviços 

Supervisor da 
Central de 
Serviços 

Transcorrido 90% do prazo de reparo 
acordado  

5 Central de 
Serviços 

Gerente da 
Central de 
Serviços 

Transcorrido 90% do prazo de reparo 
acordado 
Impossibilidade de contato com o 
Supervisor da Central de Serviços 

6 Gerente da 
Central de 
Serviços 

Gestor Técnico __ horas após vencimento do prazo de 
conclusão. 

7 Gerente da 
Central de 
Serviços 

Gestor Técnico __ horas após vencimento do prazo de 
conclusão. 

 
As categorias de chamados e seus respectivos prazos de atendimentos estão 

descritos no anexo II deste acordo. 
 

Gerenciamento de Mudanças 
 
<. Indique as políticas e detalhes relevantes sobre o processo de gerenciamento de 
mudança que influenciam na gestão e uso do serviço. Também cite explicitamente que este 
acordo está sob controle do gerenciamento da mudança. Por exemplo:> 

Para mudanças programadas, o serviço seguirá as diretrizes e procedimentos do 
processo de Gerenciamento da Mudança. No caso de mudanças emergenciais ou de alto 
risco, será necessária a aprovação de ao menos __ gestor (es) de negócio e __ gestor(es)  
técnico do serviço. 

Segue abaixo a lista dos possíveis aprovadores de mudanças emergenciais. 
 

Responsável Perfil 

 Gestor de Negócio 

 Gestor de Negócio 

 Gestor de Negócio 

 Gestor de Técnico 

 Gestor de Técnico 

 Gestor de Técnico 

 
Mudanças neste Acordo de Nível de Serviço requererão aprovação de todos os 

signatários, ou substitutos, indicados nesse documento. 
Fica estabelecida uma janela de manutenção mensal, todo dia _______ de todo mês.  

Essa data é a preferencial para mudanças programadas e não substitui o fluxo normal do 
processo de Gerenciamento de Mudanças. 
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Gerenciamento de Incidentes 
 
<. Indique a organização das categorias, as prioridades e prazos de atendimento para 
incidentes. Também defina o que é um incidente e o que não será considerado um 
incidente. Por exemplo:> 
Incidentes são interrupções não programadas ou a degradação do desempenho do serviço 
em níveis abaixo dos acordados. Assim, não serão consideradas incidentes as seguintes 
situações: 
 

 Falha ou problema em equipamento disponível para usuário, como seus 

computadores pessoais, notebooks e seus periféricos. Todas necessidades 

relacionadas com estes equipamentos e seus periféricos serão tratadas como 

requisições. 

 O bloqueio de senha ou acesso individual de usuário. 

 Indisponibilidade ocorrida durante a realização de mudanças e manutenções 

autorizadas. 

A estrutura de categoria para incidentes segue a seguinte organização: 
 

1- Serviço: Indicação do serviço principal afetado pelo incidente; 
2- Ação: A ação para incidentes será sempre “Resolver”. Esta ação é exclusiva para o 

tratamento de incidentes. 
3- Item: Indicação do componente do serviço que apresentou a falha ou erro. 
4- Subitem: Indicação do elemento do componente afetado, caso se aplique. 

 
A prioridade é determinada pela relação de impacto e urgência. Suas categorias são as 
seguintes: 
 

1. Impacto 

a. Serviço – Quando o impacto atinge todos os usuários (TJDFT como um 

todo). 

b. Fórum – Quando o impacto atinge uma região inteira, um prédio (Gabinetes, 

Desembargadores, Secretarias, Subsecretarias, Varas). 

c. Setor – Quando o impacto atinge um andar, uma parte ou todos os usuários 
de uma sala ou atinge um conjunto limitado de salas em um andar. (ex: uma 
impressora de rede, uma Vlan), (afeta algumas pessoas). 

d. Usuário – Quando o impacto atinge um único usuário, (apenas o próprio 
usuário) 
 

2. Urgência 

a. Crítico 

i. Usuário VIP; 

ii. Sistema Crítico Indisponível ou intermitente; 

iii. Serviço Crítico Indisponível ou intermitente (Correio eletrônico, Acesso 

à internet, Servidores de arquivos da rede TJDFT, Videoconferência); 

iv. Ambiente Crítico (Auditório durante eventos, sala de videoconferência 

durante evento, sala cofre); 

b. Alta 

i. Usuário VIP independentemente de solicitação de urgência; 

ii. Incidentes (exceto indisponibilidade e intermitência) de 

serviço/sistema crítico; 
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iii. Ambiente Crítico na iminência de hospedar eventos (24h antes de um 

evento agendado). 

c. Média 

i. Indisponibilidade/intermitência de impressora (atolamentos, não liga, 

sem toner, etc) ou indisponibilidade do computador (não liga, travado, 

etc), exceto quando se tratar de usuário VIP; 

ii. Indisponibilidade, intermitência ou incidente de sistema/serviço não-

crítico; 

iii. Ambiente acima definido como crítico sem evento agendado nas 

próximas 24h. 

iv. Usuário Normal que solicita expressamente prioridade; 

d. Baixa 

Demais situações; 

Desta maneira, a prioridade para incidentes é definida na tabela abaixo:  
 

Tabela de Priorização: Impacto / 
Urgência - Incidentes 

Urgência 

Crítico Alto Médio Baixo 

IM
P

A
C

T
O

 Serviço  Crítico Alto Médio Médio 

Fórum  
Alto Alto Médio Médio 

Setor  
Alto Médio Médio Baixo 

Usuário  Médio Médio Baixo Baixo 

 
 

Prioridade Cor Prazo de atendimento 

1 Vermelha 2 horas 

2 Rosa 4 horas 

3 Laranja 8 horas 

4 Verde 24 horas 

 
 

Cumprimento de Requisição 
 
<. Indique a organização das categorias, as prioridades e prazos de atendimento para 
requisições. Por exemplo:> 
As requisições serão organizadas em categorias com estrutura definida no processo de 
Cumprimento de Requisição, a saber: 

1- Serviço: Indicação do serviço principal afetado pelo incidente; 
2- Ação: A ação para requisições podem ser diversas, como: Alterar, Atualizar, 

Bloquear, Configurar, Criar, Desenvolver, Encerrar, Executar, Incluir, Instalar, Liberar, 
Produzir, Questionar, Remover, Reparar, Reportar e etc. 

3- Item: Indicação do componente do serviço que apresentou a falha ou erro. 
4- Subitem: Indicação do elemento do componente afetado, caso se aplique. 

Enquanto um incidente deve ser atendido no menor prazo possível, a requisição de serviço 
deve ser atendida dentro do SLA.  
Em requisições de serviços não há que se falar em impacto. Apenas existe o fator de 
urgência, portanto a prioridade é determinada apenas por este aspecto. Contudo, precisa se 
considerar que determinadas situações impõe diferentes urgências para o mesmo serviço. 
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Assim, o atendimento de usuários VIP possuirá uma maior urgência, utilizando-se um fator 
de diferenciação indicado na tabela abaixo: 
 

Tabela de priorização de 
requisição de serviços 

Urgência 

VIP Normal 

Priorização conforme a 
urgência 

1 2 

 
O critério de urgência contempla a redução de SLA e o tratamento de notificações em caso 
de abertura de tickets destes usuários. A sua classificação é dada pela seguinte regra: 
 
Classificação: 
 
Usuário VIP– Representa o cargo de natureza especial (Desembargador e Juízes)  
Usuário Normal – Demais usuários. 
 
Deflatores: 
 

Usuário VIP  – Redução do SLA da requisição de serviço em 84%. 
Usuário Normal – SLA será o estabelecido na definição do serviço. 
 
Continuidade do Serviço 
 
<. Indique as condições para o acionamento do plano de recuperação de desastres, como 
os níveis de serviço serão afetados durante a crise, um resumo de como se dará a garantia 
dos planos de continuidade e detalhes da política de backup. Por exemplo:> 

Para invocar o Plano de Recuperação de Desastres/Contingência, deverá haver, ao 
menos, a concordância de __ membros dessa lista abaixo. Os membros da lista devem ser 
acionados conforme a ordem. 

 

Ordem Responsável 

1 Gerente de Continuidade de Serviço 

2 Gerente de Incidentes e Requisições 

3 Coordenação de TI 

4 Gestor de Negócio 

5 Gestor de Negócio 

6 Gestor de Negócio 

 
A restauração do serviço deve dar prioridade para as Funções Vitais de Negócio 

descritas neste documento. O prazo para recuperação e restabelecimento das Funções 
Vitais de Negócio é de __ horas e o prazo para o restabelecimento da operação normal do 
serviço é de ___ horas, após a invocação do Plano de Recuperação de 
Desastres/Contingência. 

Durante a crise, as metas do serviço serão alteradas para a seguinte condição: 
 

Disponibilidade 

RNS Alteração 

Disponibilidade A disponibilidade será reduzida para __ % 

Confiabilidade Toda reincidência de problemas e incidentes será 
considerada um novo evento, independentemente do 
tempo que levou entre sua resolução e nova ocorrência. 

RNS <. Descrever como o requisito fica alterado durante a 
crise, caso não haja garantias ou as metas sejam 
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extintas, deixe explicito> 

 

Capacidade 

RNS Alteração 

Tempo de 
resposta 

Os tempos de resposta ficam aumentados em ___ %. 

Quantidade 
de transações 

As quantidades de transações esperadas serão 
reduzidas em ___ % 

RNS <. Descrever como o requisito fica alterado durante a 
crise, caso não haja garantias ou as metas sejam 
extintas, deixe explicito> 

 

Incidentes e requisições 

RNS Alteração 

Prazo de 
atendimento 

Os prazos de atendimento serão aumentados em ___ 
%. 

Priorização A prioridade de incidentes e requisições não 
relacionadas com funções vitais de negócio serão 
alteradas e mantidas nos níveis mínimos. 

RNS <. Descrever como o requisito fica alterado durante a 
crise, caso não haja garantias ou as metas sejam 
extintas, deixe explicito> 

 
Testes de restauração devem ser realizados de ___ em ___ meses, com o 

acompanhamento adequado de gestores técnicos e de negócio. 
A política de backup fica estabelecida da seguinte forma: 
 

Objetos / Dados Localização Periodicidade Retenção 

<. Indicar o 
objeto a ser 
guardado, como 
correio eletrônico, 
arquivos, bancos 
de dados, system 
state e etc) 

<. Indicar a localização, o meio pelo qual o dado ou 
objeto pode ser acessado> 

<. Período de 
tempo previsto 
para a 
execução 
sucessiva do 
backup> 

<. Período 
de tempo 
mínimo 
pelo qual o 
dado deve 
ser 
guardado> 

Arquivos Servidor XXX / Diretório XXXX Diária 45 dias 

Arquivos Servidor XXX / Diretório XXXX Semanal 4 meses 

Arquivos Servidor XXX / Diretório XXXX Mensal 12 meses 

Arquivos Servidor XXX / Diretório XXXX Anual 5 anos 

Banco de Dados Servidor XXXX / Instância XXXX / Base de dados 
XXXX 

Diária 45 dias 

Banco de Dados Servidor XXXX / Instância XXXX / Base de dados 
XXXX 

Semanal 4 meses 

Banco de Dados Servidor XXXX / Instância XXXX / Base de dados 
XXXX 

Mensal 12 meses 

Banco de Dados Servidor XXXX / Instância XXXX / Base de dados 
XXXX 

Anual 5 anos 

 
As fitas de backup devem ser armazenadas em 2 locais diferentes, onde as fitas com 

menos de __ dias ficam guardadas na sede do TJDFT para atendimento de chamados de 
restauração. Fitas mais antigas devem ser transportadas para outra localidade e poderão 
ser usadas em caso de desastre. 
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Em ambos os casos, as fitas devem estar acondicionadas em cofre adequado para 
controle de acesso e proteção contra acidentes, como incêndios e inundações. 

O processo de criação e operacionalização do Plano de Recuperação de 
Desastres/Contingência segue os procedimentos do processo de Gerenciamento de 
Continuidade de Serviços de TI. 

 
Matriz de responsabilidade 
 
<. Indicar a responsabilidade sobre diferentes partes de cada aspecto do acordo de nível de 
serviço, em particular quem deve fornecer informações e os responsáveis por determinadas 
ações do serviço. Normalmente as ações de produção, alteração e exclusão de dados e 
informações do serviço são de responsabilidade do cliente, cabendo a TI ser a responsável 
por disponibilizar os meios para uso e acesso aos dados. Por exemplo:> 
 

Escopo Geral Descrição Responsável 

<. Aspecto do ANS> <. Identificação do que se trata, geralmente uma 
ação ou decisão> 

<. Indicação 
do 
responsável> 

Incidente Atendimento de incidentes reportados através da 
Central de Serviços ou ferramentas de 
monitoração 

TI 

Incidente Comunicar incidentes identificados à Central de 
Serviços. 

Usuários 

Incidente Registrar e encaminhar os incidentes de seu 
conhecimento para as equipes técnicas 
adequadas. 

Central de 
Serviços 

Incidente Atendimento dos incidentes registrados e 
encaminhados. 

TI 

Incidente Verificar o pronto atendimento a incidentes, 
dentro do prazo acordado. 

Usuários 

Requisições Encaminhar as requisições sobre o serviço, 
apenas a Central de Serviços. 

Usuários 

Requisições Realizar pronto atendimento a requisições de 
sua responsabilidade ou encaminhá-las a outras 
equipes mais adequadas, dentro do prazo 
acordado. 

Central de 
Serviços 

Requisições Atendimento das requisições registradas e 
encaminhadas. 

TI 

Requisições Verificar o pronto atendimento a suas 
requisições, dentro do prazo acordado. 

Usuários 

Mudança Solicitar mudanças no serviço através de 
requisições de mudança formais. 

Usuários 

Mudança Analisar, priorizar, categorizar e aprovar 
requisições de mudança registradas. 

Gerente de 
Mudanças 

Mudança Participar da aprovação de requisições de 
mudanças. 

Gestores do 
Serviço 

Mudança Divulgar a agenda de  mudanças programadas. Gerente de 
Mudanças 

Segurança da 
Informação 

Observar as normas de segurança da 
informação, atendendo aos requerimentos de 
uso do serviço. 

Usuários 

Segurança da 
Informação 

Realizar a operação e manutenção do serviço e 
seus componentes, obedecendo às normas da 
segurança da informação. 

TI 
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Segurança da 
Informação 

Verificar e auditar a conformidade do serviço e 
seu uso com a política de segurança. 

TI 

Nível de Serviço Tomar as ações necessárias para que o serviço 
atenda as metas acordadas. 

Gerente de 
Nível de 
Serviço 

Nível de Serviço Convocar as reuniões, em agenda e termos 
estabelecidos neste acordo, para reportar as 
metas alcançadas e demais itens do serviço.  

Gerente de 
Nível de 
Serviço 

Nível de Serviço Comparecer as reuniões a que forem 
convocados. 

Gestores do 
Serviço 

Continuidade Implantar a política de backup. TI 

Continuidade Garantir a execução da política de backup 
implantada 

TI 

Continuidade Efetuar abertura de chamado para o Restore de 
dados armazenados 

Usuários 

Continuidade Garantir o Restore dos dados solicitados por 
chamado aberto 

TI 

Continuidade Criar e manter o Plano de Recuperação de 
Desastres/Contingência 

Gerente de 
Continuidade 
de Serviço de 
TI 

Continuidade Participar dos testes do Plano de Recuperação 
de Desastres/Contingência 

TI 

 
Reporte do serviço 
 
<. Indicar as regras para reportar sobre os níveis de serviço. A periodicidade, o público alvo, 
o meio de comunicação e as informações que serão incluídas no relatório. Por exemplo:> 
Caberá ao Gerente de Nível de Serviço, convocar reuniões de __ em __ meses para 
reportar as metas e métricas do serviço, fornecer resposta sobre reclamações, solicitações 
ou violações do acordo, obter retorno sobre a satisfação e a qualidade do serviço. 
O Gerente de Nível de Serviço deverá publicar a pauta e a lista de convocados com __ dias 
de antecedência e fornecer sua ata com no máximo __ dias. 
Serão publicadas mensalmente, através de boletim eletrônico, as metas e métricas 
alcançadas, bem como demais informações estatísticas sobre o serviço. 
 
Signatários 
 
Por se acharem justos e acordados e aceitarem os termos do presente Acordo de Nível de 
Serviço, concordando expressamente com todas as suas cláusulas e condições, firmam o 
presente instrumento em 2 (duas) vias de igual teor, forma e data, na presença das 
testemunhas abaixo qualificadas.  
  
Brasília, _________ de ______________ de 20__.  
  
__________________________________________________________  
Nome - Cargo 
 
____________________________________________________________  
Nome - Cargo 
 
____________________________________________________________  
Nome – Cargo 
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Requisição 
de 
Mudança 

Data Mudança Versão do 
Acordo 

 __/__/____   

 __/__/____   

 __/__/____   
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ANEXO I 
 

Modelo de reporte de Acordos de Nível de Serviço 
 

Destinatários 

Nome / Cargo  

Nome / Cargo  

Nome / Cargo  

 
Serviço - <Nome do Serviço> 

Disponibilidade 

RNS de disponibilidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

RNS de disponibilidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  
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Capacidade 

RNS de capacidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

RNS de capacidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Continuidade 

RNS de continuidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

RNS de continuidade Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Incidentes e Requisições 

Categoria de atendimento Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Categoria de atendimento Período atual Período anterior Consolidado 

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  

Medido  Meta  Medido  Meta  Medido  Meta  
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Violações de nível de serviço 

# do registro do 
incidente ou 
requisição 

(Citar o atendimento que foi realizado, qual foi o requisito de nível de serviço não cumprido, as razões para a violação do nível 
de serviço e as ações tomadas para evitar sua recorrência) 

# do registro do 
incidente ou 
requisição 

 

Ações de melhoria realizadas 

Título da melhoria Objetivo (Indicar o objetivo da melhoria que foi feita) Status/Resultado (Indicar os resultados e os efeitos 
produzidos pela melhoria) 

Título da melhoria Objetivo  Status/Resultado  

Mudanças realizadas 

# do registro do 
incidente ou 
requisição 

Objetivo (Indicar o objetivo da mudança em termos de 
produção de efeito de negócio) 

Status/Resultado (Listar os resultados e efeitos 
produzidos pela mudança) 

# do registro do 
incidente ou 
requisição 

Objetivo  Status/Resultado  

  


