Anexo VI- MODELO PARA ENTREGA DE SERVICOS

PROCESSOS

ATIVIDADES MACRO

ARTEFATOS

RESULTADOS ESPERADOS

Gerenciamento de Nivel de|
Servico

Implantagdo do Processo

Documento Descritivo do
Processo

A documentagéao devera incluir os objetivos e
beneficios do processo, fluxos de trabalho e
atividades detalhadas, papéis e
responsabilidades (matriz RACI), indicadores de
performance (KPI), relatérios, fatores criticos de
sucesso, glossario, etc.

Acordo de Nivel de Servigo

O documento precisa conter a descri¢cdo do
servigo, o atributos e elementos funcionais,
disponibilidade desejada, agenda de paradas
planejadas, indicadores de prazo de
atendimento de solicitagdo de servigos e
recuperacao de falhas, capacidade do servigo e
responsabilidades a entre as partes envolvidas.

Gerenciamento do Processo

Relatério Mensal de
Servigos

A documentagéo devera conter evidencia do
acompanhamento mensal do nivel de servigo
acordado com cliente.

Gerenciamento de
Incidentes

Implantagédo do Processo

Documento Descritivo do
Processo

A documentagao devera incluir os objetivos e
beneficios do processo, fluxos de trabalho e
atividades detalhadas, papéis e
responsabilidades (matriz RACI), indicadores de
performance (KPI), relatérios, fatores criticos de

lossari

Procedimentos de Atuagao
de Incidentes Graves

O documento precisa conter o plano de
comunicagéo, pré-requisitos, plano de
reestabelecimento, testes pds-recuperagao,
retorno de servigo a condigao original e rotina

de contingéncia

Capacitagéo do Processo

Treinamento do processo

Evidéncia de realizagao de treinamentos de
capacitacao do processo

Gerenciamento do Processo

Relatério Mensal de
Servigos

O relatério devera conter o acompanhamento
mensal de incidentes, contendo no minimo a

sumarizacéo o nivel de servico contratado.

Cumprimento de
Requisicéao

Implantagdo do Processo

Documento Descritivo do
Processo

A documentagéao devera incluir os objetivos e
beneficios do processo, fluxos de trabalho e
atividades detalhadas, papéis e
responsabilidades (matriz RACI), indicadores de
performance (KPI), relatérios, fatores criticos de

il

Capacitagédo do Processo

Treinamento do processo

Evidéncia de realizagao de treinamentos de
capacitagdo do processo

Gerenciamento do Processo

Relatério Mensal de
Servicos

O relatério devera conter o acompanhamento
mensal de requisicoes.

Gerenciamento de
Problemas

Implantagdo do Processo

Documento Descritivo do
Processo

A documentagéo deverd incluir os objetivos e
beneficios do processo, fluxos de trabalho e
atividades detalhadas, papéis e
responsabilidades (matriz RACI), indicadores de
performance (KPI), relatérios, fatores criticos de

Procedimentos de
condugdo de andlise de
causa raiz

O documento precisa conter evidéncia de
utilizagao de ferramentas de condugéo para
investigacdo de causa raiz

Capacitagéo do Processo

Treinamento do processo

Evidéncia de realizagao de treinamentos de
capacitacdo do processo

Gerenciamento do Processo

Relatério Mensal de
Servigos

O relatério devera evidenciar o
acompanhamento mensal dos problemas
contendo apuragdo da quantidade e
informagdes do desempenho do processo, como
nivel de servico. etc.

Gerenciamento de
Mudanca

Implantagdo do Processo

Documento Descritivo do
Processo

A documentagéo deverd incluir os objetivos e
beneficios do processo, fluxos de trabalho e
atividades detalhadas, papéis e
responsabilidades (matriz RACI), indicadores de
performance (KPI), relatérios, fatores criticos de

Composigéo e realizagdo
de Comité de Mudanca

Evidéncia de realizagao e condugédo de reuniao
de Comité Consultivo de Mudanca
Normal/Emergencial

Capacitagéo do Processo

Treinamento do processo

Evidéncia de realizagao de treinamentos de
capacitacdo do processo

Gerenciamento do Processo

Relatério Mensal de
Servigos

O relatério devera evidenciar o
acompanhamento mensal de mudangas
contendo apuragdo da quantidade e
informagdes do desempenho do processo, como
nivel de servico. etc.

Melhoria Continuada do
Servico

Aplicacao do Ciclo de Melhoria
Continuada

Ciclo de Deming (PDCA)

Evidéncia de realizagédo de melhoria continuada
e aplicagdo de recomendagdes / planos de agdo




