TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL
DO ACRE

ACORDO DE NIiVEL
DE SERVICO

ANEXO 11
DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DA
CENTRAL DE SERVICOS
DE TI DO TRE-AC

2026

~——

SECRETARIA DE
TECNOLOGIA DA
. INFORMACAO

—



Justica Eleitoral

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO ACRE
Secretaria de Tecnologia da Informacao

Acordo de Nivel de Servigo— STI/TRE-AC

Historico de alteragdes

Documento
Descrigdao Acordo de Nivel de Servicos de Tecnologia da Informacdo do TRE-AC
Finalidade Apresentar os termos e defini¢gdes relacionadas ao Acordo de Nivel

de Servigo paraos servigos prestados pela Secretaria de Tecnologia

da Informacdo do TRE-AC.

Unidade responsavel

Secretariade Tecnologia de Informagao —STI

Publica¢do na internet

https://www.tre-ac.gov.br

Versionamentos

Versao Data Responsavel Descri¢do
1.0 15/04/2023 ASPGOVTI e Criagdo do documento
GSTI
1.1 26/04/2023 CGTIC Validac3o e alteracdo daversdo 1.0
2.0 01/07/2024 ASPGOVTIe Alteracdo do documento
GSTI
2.0 12/08/2024 CGTIC Validag¢do daversdo 2.0
3.0 13/01/2026 CGTIC Aprovado pelo CGTIC. Validagdodaversdo 3.0 e
pequenas adaptacdes

Pdgina 2



http://www.tre-ac.gov.br/

1.1.
1.2
1.3.

2.1,
2.2,
2.3.
2.4,

24.1.
2.4.2.

2.5.
2.6.

2.6.1.
2.6.2.
2.6.3.

Justica Eleitoral
TRIBUNAL REGIONAL

ELEITORAL DO ACRE

Secretaria de Tecnologia da Informacao

Acordo de Nivel de Servigo— STI/TRE-AC

Indice
ViSA0 BEIal. . cieieeeiciiiiiiicrir e rrreerneeseees e s e s e snnase e s s s e e esnnassssseseseeesanansssseseeeennnansssnsseserernnannnnns 4
L3 T2 (=1 1] 4T T T3S 4
€] Lo T o 5
L = e [T - b= L 6
Acordo de NiVel de SEIVIGO.......ccoiiiiiimmeiiiiiiiiiiieniiieiiiireenneieesstreesessssesssssssnnssssssssssssssnnssssnes 7
F1Y o T [T T T - RNt 7
Periodicidade de reViSA0.........uuuuuuerumummmnnnnunniiiiiiiisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 7
= T = 7
ResSponSabilidades .........cccoiiiiiimmiiiiiiiiiirieiin e e s e e sa s s s e s e s e s e nnesssssseasaanans 7
Secretaria de Tecnologia da INfOrmMaga0........ccceerirerreeuenceienrtereennsreeieereeeeennssseseeseesnnnsssssssssens 8
USUBKIOS ciiieeeeeeniiiieiiiiiennsesiisiiiieessssssssiessiisesssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssnnssssssssssssssnnnnsssns 8
Medicdo e relatorios de CONLrole.........iueeeeeeeneeiierireeenenieeesereeeeennsseeesereresnnnssesesseeessnnssssssesssesesnns 8
IMEtas 0@ SEIVICO. . .cuuuuuuiiiiiiiiiienneiiiisiirerannsiisiesiiterasssssssissteesasssssssssssssesssssssssssssasnnssssssssssssssnnne 9
NIVEl 1 de SUPOITE.....cceeeeeecieiiiiiieieeiieetieeeennesseseseeeteennnsssssssssseennnnsssssssssssesnnnsssssssesssnnnnsnsnns 9
[\ TRV B e [ U o] o (TR 9
NIVEl 3 de SUPOIE.....cceeeeeeceiiiiiiiieieeiieeetreernensseeierereesnnnssssessseeesnnnssssssssssessnnnssssssssessnnnnnssnns 10

Pdgina 3



Justica Eleitoral
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO ACRE
Secretaria de Tecnologia da Informacao

Acordo de Nivel de Servigo— STI/TRE-AC

1. Visao geral

O Acordode Nivel de Servigo —ANS (do inglés SLA — Service Level Agreement) é um documento no
gual estao formalizados os termos da prestacao de servigos entre duas partes, sejam empresas, organizacoes
ou usuarios/clientes. Consiste basicamente num contrato entre a parte fornecedora dos servicos e a parte
beneficiariados servicos prestados. A existéncia desse documento é uma das boas praticas recomendadas
pela ITIL.

Vinculado ao Catdlogo de Servico de Tl do TRE-AC, o Acordo de Nivel de Servico define o tempo
maximo em que a provedorade servigos, no caso a Secretariade Tecnologia da Informacgao, solucionara as
demandas efetuadas pelos usuarios internos e externos desses servicos. Além disso, descreve e documenta
as metas de nivel de servigo e especifica as responsabilidades da provedora de servigo de Tl e dos usudrios.

O presente instrumento tem por finalidade, portanto, apresentar os termos e defini¢des que
norteardo o Acordo de Nivel de Servigo dos itens que compdem o Catdlogo de Servicos de Tl do TRE-AC.

1.1. Referéncias

ITIL® ¢ uma biblioteca de boas praticas para o gerenciamento de servicos de Tl desenvolvida no final
dadécadade 1980, nalnglaterra, pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), atual OGC
(Office for Government Commerce). Em sua primeira versdo, a biblioteca era composta por 31 volumes,
cobrindo os principais aspectos do Gerenciamento de Servicos de Tl (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o
gerenciamentode servicos deTl, sendo gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por empresas
e organizacoes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeirarevisdo, com o lancamento da versdo 2, composta
de 7volumes, quesetornaria base paraanorma BS 15000 (que atualmente é um anexo da norma SO 20000).

A versdo 3 foilangcada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis processos
e fungdes, arranjados sobre conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de servicos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualizagdo. A versao 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5 livros
(Estratégia de Servicos, Desenho de Servicos, Transicdo de Servicos, Operacdo de Servigcos e Melhoria
Continuade Servicos) cujafinalidade é promoveragestdo com foco no usudrio e na qualidade dos servicos
de TI.

AITILv4 atua com estruturas de processos paraa gestao de Tlapresentando um conjuntoabrangente
de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizacdo pode

fazer sua gestdo tatica e operacional objetivando alcancgar o alinhamento estratégico com os negdcios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se umaimportante ferramenta para auxiliar as organizacdes
arealizarem uma gestdo eficiente dos servicos disponibilizados pela area de tecnologia da informacao.
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1.2. Glossario

Termo

Defini¢do/Significado

Base de Dados
de Erros
Conhecidos

Um banco de dados que contém todos os registros de erros conhecidos. Este banco
de dados é criado pelo gerenciamento de problema e é usado pelo gerenciamento
de incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco de dados de erro
conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de configuracdo ou pode ser
armazenado em outro lugar do sistema de gerenciamento de conhecimento de
servigo.

Central de
Servigos

Estrutura organizacional da area de Tl que tem como objetivo servir como ponto
Unico de contato entre os usudrios e a equipe de suporte de Tl, solucionando as
requisicdesde servicos e incidentesvisado restaurar aoperagdo normal dos servigos
com o minimo de impacto. Também conhecida como Service Desk, que tem como
funcdo, de acordo com alTIL, “Restabelecer os servicos a sua operagdo normal o mais
rapidamente possivel, seja instalando, configurando ou removendo itens de
hardware e software.

Chamado
Técnico

Registro nosistemade Service Desk que requertratamento. Um chamado pode ser
um registro de incidente, uma solicitacdo de servico, um registro de ddvida, uma
solicitacdo de mudanca ou um registro de problema.

Requisicdo de

Solicitacdo de servico corriqueira realizada pelos usudrios de servigos de Tl que,

Servico diferentemente do incidente, ndo causainterrupcao ou falha nainfraestruturade Tl.

Incidente Uma interrupgao ndo planejadade umservigco de Tlou umaredugao daqualidadede
um servico de TIC. Falhade umitemde configuracdo queainda ndo tenhaimpactado
um servicode Tl é também um incidente. Porexemplo: Falha de um disco rigido de
um conjunto de discos espelhados.

Servigode Tl Um meio de fornecer algo que um usudrio perceba como tendo valor agregado,

facilitando a obtencdo de resultados que os usudrios desejam, sem que eles tenham
gue arcar com a propriedade de determinados custos e riscos.

Tabela 1- Glossario
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1.3. Lista de siglas

ANS Acordo de Nivel de Servigo

BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.

CIE Coordenadoria de Infraestrutura

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
GLPI Gestionnaire Libre de ParcInformatique

GSTI Gerenciamento de Servigos de Tecnologia daInformacao
ISO International Organization for Standardization

ITIL Information TechnologyInfrastructure Library

SDBD Secdo de Desenvolvimento e Banco de Dados

SEREDE Secaode Redes

SLA Service Level Agreement (em portugués, Acordo de Nivel de Servigo)
SsuU Secdo de Suporte ao Usuario

STI Secretariade Tecnologia daInformagado

Tl Tecnologia de Informacao

Tabela 2 - Lista de siglas
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2. Acordo de Nivel de Servico

O Catédlogo de Servicosde Tl é uma relagdo de todos os servicos disponibilizados pela STl aos seus
usuarios, sejam eles magistrados, servidores, colaboradores ou usuarios externos. Para cadaservigcodescrito
no catalogo é necessario o estabelecimento de umacordo de nivel de servigo (ANS) no qual é definido, com
base emdiversos fatores (complexidade, criticidade e capacidade daequipe de Tl), o tempo maximo para o
atendimento dasolicitacdo. Esse tempo paraatendimento é contado em horas Uteis, a partir do registro da
solicitacdo, considerando o hordrio normal de expediente do TRE (de 7h as 16h). O ANS deve estar expresso
no catalogo de servigos para que todos saibam e possam exigir o cumprimento do acordo firmado.

2.1. Abrangéncia

O Acordode Nivel de Servico abrange todos os servigos prestados pelas equipes técnicas da
Secretariade Tecnologia da Informagdo aos seus usuarios, listados no Catalogo de Servigos de Tl do
Tribunal. Caso sejam incluidos novos servicos, o ANS deve ser definido com base nos fatores que
determinarao o atendimento da nova demanda.

2.2. Periodicidade de revisao

O Acordo de Nivel de Servigo esta diretamente vinculado ao Catdlogo de servigos de Tl e,
portanto, deve ser atualizado sempre que implicar em necessidade de alteracdo do tempo de
atendimento padrdo dos niveis de suporte da Central de Servigos de Tl. Caso ndo ocorra nenhuma
alteracdo significativa, o ANS devera ser revisto/atualizado anualmente. Dessa forma, todas as
mudancas ocorridas no Catalogo de Servicos que impliquem em alteracdo do Acordo de Nivel de
Servico, devem ser atualizadas neste documento anualmente (de forma ordinaria) ou sempre que
necessario (de forma extraordinaria).

2.3. Partes

As partes que compde o ANS sdo, de um lado, a provedora de servicos de Tl, ou seja, a
Secretaria de Tecnologia da Informacdo do TRE-AC, e do outro lado os seus usuarios (magistrados,
servidores, colaboradores e usuarios externos) que sao os beneficidrios dos servicos prestados.

2.4. Responsabilidades

Porse tratar de uma espécie de contrato entre as partes (provedora de servigos e usuarios), o
acordo de nivel de servigo deve definir as responsabilidades de cada uma delas com relagao as
solicitagcBes/requisicdes de servigos realizadas e o atendimento/solucdo dos problemas reportados.
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2.4.1. Secretaria de Tecnologia da Informagao

Provedorade servicos de Tldo TRE-AC, a Secretariade Tecnologia da Informacdo se compromete a
fornecersuporte para os seus usuarios sobre questdes/davidas técnicas e para a resolugdo de problemas
relacionados aos servicos disponibilizados, desde que as demandas sejam direcionadas para o canal de
comunica¢do adequado (Central de Servigcos de TI), que ird solucionar ou escalonar as requisi¢bes e
incidentes, objetivando proporcionar ao usudrio uma resposta adequada no menor tempo possivel. Para
tanto, devera manterequipes de suporte adequadamentetreinadas e infraestrutura adequada para o bom
funcionamento dos servicos.

2.4.2. Usuarios

Sdo responsabilidades dos usudrios dos servigos de Tl:

1. Solicitarosuporte necessario porintermédio daferramenta (GLPI) disponibilizada pelo Tribunal
para registrar e acompanhar as requisi¢cdes de servicos;

2. Comunicar, viasistema de chamados (GLPI), todo e qualquerincidentede Tl que venha a tomar
conhecimento;

3. Observar que o cumprimento dos acordos de nivel de servigo esta restrito ao horario de
expedientedo TRE-AC, ou seja, as demandas serdosolucionadas no periodo compreendido entre
as 7h e as 16h.

4. Fornecerasinformacgdes necessarias aos atendentes/grupos solucionadores (especialistas) da
provedora de servigos, objetivando a solucdo das requisi¢des/incidentes dentro do prazo
acordado, sob pena de ter o chamado técnico fechado por motivo de indisponibilidade do
usuario;

5. Responderapesquisadesatisfacdo quando da conclusdao do chamado aberto para suarequisicao
de servico, poiso preenchimento de tal pesquisa é utilizado para o calculo do indice de satisfacdo
do usudrio que contribui para a melhoria continua do atendimento prestado pelas equipes
técnicas da STI.

2.5. Medigao e relatdrios de controle

Para assegurar a melhoria continua, a STI, por meio do supervisor da Central de Servigos,
realizard a medicdo periddica da qualidade e agilidade do suporte prestado aos seus usudrios. Para
tanto serdo emitidos mensalmente os seguintes relatdrios de controle:

e Relatdériode cumprimento do acordo de nivel de servico;

e Relatdriode satisfacdo dos usudriosde Tl;

e Relatdrio de Requisicdo/Incidentes solucionados e ndo solucionados;
o Relatdériode disponibilidade mensal do servigo.
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2.6. Metas de servico

A Central de Servicode Tl do TRE-AC possui, paramelhor gestdo e controle, internamente, 3
(trés) niveis de suporte, com papéis e responsabilidades diferentes, de acordo com acomplexidadeda
solucdo a serdada ao problema. Cadanivel de suporte constitui-seem um grupo solucionador de um
conjunto pré-estabelecido de requisi¢cbes de servicos e/ou incidentes constantes do Catélogo de
Servigos de TI. Para cada nivel de suporte é atribuido um Acordo de Nivel de Servigo (ANS) padrao,
que deve ser cumprido para todos os servigos associados ao respectivo nivel de suporte. Caso uma
demanda possua ANS diferente do padrao, tal informacdo constara expressamente do Catalogo de
Servicos de Tl, ou seja, um ANS especifico se sobrep6e ao ANS padrao vinculado ao nivel de suporte.

Parafins de controle do cumprimentodos acordos de nivel de servicosfirmados se considerara
o periodo compreendido entre as 7h e as 16h (horario de expediente normaldo TRE-AC), deforma que
chamados abertos fora dessa faixa de hordrioou nos feriados e finsde semana apenas terdao seu tempo
de atendimento iniciado a partir da entrada ao expediente normal no préximo dia util. Portanto,
contam-se somente as horas lteis para o cumprimento do ANS.

A seguir, sdo apresentados os ANS padrao vinculado a cada um dos 3 niveis de suporte da
Central de Servicos de Tl deste Tribunal.

2.6.1. Nivel 1 de suporte

O suporte de nivel 1 é o primeiro contato do usudrio com a Central de Servigos de TI. As
principais fun¢des deste nivel sdo reclassificar o chamado quando necessario, tirar dividas e realizaro
atendimento inicial da demanda.

O acordo de nivel de servigo padrao para este grupo é de 3 dias Uteis. Dessa forma, apds
aberto o chamado técnico, o Service Desk tera trés dias, levando em consideracdo o expediente de 7
horas, para solucionar a demanda, reescalonar o chamado ou solicitar informacdes do usuario.

A metade servigo para o primeiro nivel de suporte é cumprir até 95% do acordo de nivel de
servico firmado, objetivando garantir a satisfacdo do usuario com o servico prestado.

2.6.2. Nivel 2 de suporte

Responsdvel por atendimentos mais especializados, que exigem um pouco mais de
conhecimento técnico que o primeiro nivel, o nivel 2 de suporte é responsavel por solucionar os
chamados de sua competéncia, classificados anteriormente, e os chamados que ndo foram
solucionados pelo nivel 1. Caso ndo consiga prover uma soluc¢do, devera acionar o nivel 3, para que
possam ser verificadas as causas do problema e aplicadas as possiveis solugdes.
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O ANS padrao para o nivel 2 de suporte é de 5 (cinco) dias uteis, iniciado a partir do
recebimento dademandanarespectivaunidade. Dessaforma, apds recebido o chamado técnico, o
suporte de segundo nivel terd até cinco dias Uteis para solucionar a demanda ou reescalonar o
chamado para o préximo nivel de suporte.

A metade servigo para o nivel 2 de suporte é cumprir até 95% do acordo de nivel de servigo
firmado, objetivando garantir a satisfagdo do usudrio com o servigo prestado.

2.6.3. Nivel 3 de suporte

Por sua vez, o terceiro nivel de suporte da Central de Servicos de Tl é responsavel por
solucionar os problemas que exigem maior grau de conhecimentotécnico. Os chamados direcionados
ao nivel 3 podem ter sido escalonados pelo nivel 2 ou se constituirem de demandas classificadas
originalmente paraestenivelde suporte. Caso asolucdo do problema exija, para sua conclusdo, acbes
externas, devera ser acionado o nivel 4 de suporte (externo a STI).

O ANS padrao para este grupo é de 14 (catorze) dias Uteis, iniciado a partir do recebimento
da demandana respectivaunidade. Dessaforma, apds recebido o chamado técnico, o terceiro nivel
de suporte terd até catorze dias Uteis para solucionar a demanda, se preciso com o acionamento do
nivel 4 de suporte.

A meta de servigo para o terceiro nivel de suporte é cumprir até 95% do acordo de nivel de
servico firmado, objetivando garantir a satisfagdo do usuario com o servico prestado.
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