PODER JUDICIARIO
JUSTIGA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA SETIMA REGIAQ

Reunido da Comissdo para definir os Acordos de
Niveis de Servicos

Ata de Reuniédo

Propésito
Assunto da Reunido da comissdo para definir os
Reunido: acordos de niveis de servicos de TI
(portaria TRT7.DG 374/2017)
Data da Reunido: 03-04/08/2017, 08:00-16:00
Local da Reuniédo: Sala de Informatica da Escola Judicial
Convocados
Nome Entidade/Unidade | Fungéio
Joarez Dallago Secretaria de Diretor
Tecnologia da
Informacao
Alfredo Antonio de Divisdo de Diretor
Araujo Malheiros Filho Relacionamento
com o Cliente
Daniel de Vasconcelos Gabinete do Assessor do
Pascoa Desembargador Desembargador
Jose Antonio
Parente
Elene Zinni VIcentine 1* Vara do Diretora
Trabalho de
Maracanau
Elisangela Rabelo da 11®* Vara do Secretaria de
Silva Trabalho de Audiéncia
Fortaleza
Francisco Alves de Vara do Trabalho |Diretor
Mendonca Junior de Crateus
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Nelson Escossia 15% Vara do Diretor
Barbosa Neto Trabalho de
Fortaleza
Rozangela Maria Secretaria de Diretora
Almeida Eloi Gestdo de
Pessoas
Romulo de Sousa Frota Secretaria da 2?2 | Secretario
Turma
Celio Ricardo Lima Secretaria de Diretor

Maia

Administracéo,
Orcamento e
Financas
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Reunido da Comissdo para definir os Acordos de
Niveis de Servigos

Ata de Reuniio
Log de Ocorréncias

Reunido iniciada no dia 03 de agosto de dois mil e dezessete,
as oito horas, na sala de informatica da Escola Judicial com o
objetivo de definir os acordos de niveis de servicos de TI,
conforme portaria TRT7.DG 374/2017. Estavam presentes os
servidores citados no quadro Participantes deste documentoc. A
reunido fol iniciada pelo Sr. Joarez Dallago que discutiu
sobre os beneficios da definicdo dos acordos de niveis de
servicos de TI (ANS). Em seguida o Sr. Alfredo Antonio de
Araujo Malheiros Filho explicou sobre o processo de
gerenciamento de nivel de servigco e como os ANS se relacionam
com O atendimento {(suporte) de TI no TRT7 através da
ferramenta Assyst. Os +toépicos da pauta da reunido e as
principais decisdes estdoc descritas no quadro Tépicos
Discutidos e Decisdes deste documento. Foli respondida uma
pesquisa de satisfacdo de TI, gque sera utilizada na melhoria
dos servigos de supcrte e foram propostas melhorias para o
atendimento de TI. N&do havendo mais nenhum assunto a debater,
a reunido foi encerrada e a presente ata foi lavrada por mim,

Alfredo Antonio de Araujo Malheiros Filho.
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Reunido da Comissdo para definir os Acordos
Niveis de Servicgos

Ata de Reunido

Tépicos Discutidos e Decisdes

de

disponibilidade
necesséario

para cada
servico de TI

Tépicos Decisdes
1 s Servicos de | ;’PJE -
gi EieAigeC1sam e Portal de Servigos
especifico e Microcomputador
e AUD
® PROAD
® Email
e Site Institucional
e MENTORH
e SPT
e SPE Correios
® Certificado Digital
2. Percentual de serd utilizada a meta de

disponibilidade dos servicos de TI

descrita no planejamento estratégico

de TI.

3. Conceitos e
siglas

ANS - Acordo de Nivel de
Servico: Média do intervalo de
tempo pactuado para que um
chamado de TI seja resclvido.
Percentual alvo: Meta de
cumprimento do ANS que torna o
atendimento dentro do ANS
possivel. Ndo é possivel
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atender os ANS em 100% dos
casos.

e Horas Uteis: Calculo de horas
dentro do intervalo de 7:30 as
15:30 nos dias de trabalho,
excluindo-se o tempo em que ©
chamado estiver pausado.

® Pausa: Os chamados sé sdo
pausados quando dependem de
recursos ou informagdes que
extrapolam o escopo da STI.

4. ANS PJE 1° prioridade média: 16 horas
Grau, PJE 2° Grau prioridade alta: 12 horas
pricoridade muito alta: 8 horas
prioridade urgente: 4 horas

alvo : 90%

5. ANS Portal prioridade média: 32 horas
d .

e Servicos prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas

prioridade urgente: 8 horas

alvo : 80%

6. ANS prioridade média: 24 horas

Microcomputador ; ;

e P ! prioridade alta: 18 horas

Monitor, Mouse e

Teclado prioridade muito alta: 12 horas
prioridade urgente: 6 horas
alvo : 90%
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Ata de Reuniéo

7 ANS AUD prioridade média: 16 horas
prioridade alta: 12 horas
prioridade muito alta: 8 horas
prioridade urgente: 4 horas

alvo : 90%

8. ANS PROAD prioridade média: 24 horas
prioridade alta: 18 horas
prioridade muito alta: 12 horas
prioridade urgente: 6 horas

alvo : 20%

9. ANS Email prioridade média: 32 horas
prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas
prioridade urgente: 8 horas

alvo : 80%

10. ANS Site prioridade média: 32 horas
Institucional : ;
prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas
prioridade urgente: 8 horas

alvo : 80%

11. ANS MENTORH prioridade média: 24 horas
pricridade alta: 18 horas
prioridade muito alta: 12 horas

pricridade urgente: 6 horas
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alvo : 90%

12. ANS SPTI1,
SPT2

prioridade média: 32 horas
prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas
prioridade urgente: 8 horas

alvo : 80%

13. ANS SPE

prioridade média: 32 horas

EEEELED prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas
prioridade urgente: 8 horas
alvo : 80%

14. ANS prioridade média: 24 horas

gigiiiicado prioridade alta: 18 horas

prioridade muito alta: 12 horas
prioridade urgente: 6 horas

alvo : 80%

15. ANS padrdo
para os demais
servigcos de TI

prioridade média: 32 horas
prioridade alta: 24 horas
prioridade muito alta: 16 horas
prioridade urgente: 8 horas

alvo : 70%

16. Revisédo do
catédlogo de
servigcos de ti

® a partir de 01/09/2017 serédo
retirados os sistemas de

cadlculo exceto o PJE-Calc.

ATAv1.1

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALEQC DA SETIMA REGIAOQ
Av. Santos Dumont, 3384 - Aldeota - Cep. 60150.162 - Fortaleza - Ceard - Fone (85)

3388.9400 (85) 3388.9300



PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA SETIMA REGIAO

Reunido da Comissdo para definir os Acordos
Niveis de Servicos
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0s servicos “emissdo GRU” e
“visualizador de documentos
e—-doc” ndo sdo mais utilizados
e podem ser retirados do

catdlogo.

17. layout do
assystnet

criar 2 monitores separados de
chamados abertos e chamados
resolvidos.

melhorar os icones utilizados
na pagina.

trocar o texto “catdlogo de

servigos” pcr “abrir chamado”.

18. sugestdes de
capacitagdes

capacitacdo em microinformatica
bédsica para servidores de cada
unidade do tribunal.
capacitagdo nos servicos google
comc gmail, hangouts, inbox,
keep, google docs, digitagéo

por voz, drive etc.

Data da Préxima Reunido

Propédsito: Reunidc de Monitoramento e Reavaliacdo
dos Acordos de Nivels de Servigcos de TI

Data: 02-03/08/2018
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Reunido da Comissdo para definir os Acordos de
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Niveis de Servicos

Ata de Reuniido

Horario:

08:30

Local:

Sala de informatica da Escola Judicial

Fortaleza, 04 de agosto de 2017.

Presentes

| Wzy Tt /.

Al lredo Antonio de Araujo Malheiros Filho

Nome

Joarez Dallago

Asqfﬁﬁbura ~

’;t:"/d.

Alfredo A. A. Malheiros Filho ‘/Qf:

re //i///yl/ ”/[‘/7

Daniel de Vascocncelos Pascoa

Elene Zinni VIcentine

Elisangela Rabelo da Silva ﬁﬁ

Francisco Alves de Mendonca Junior {%%ﬂ /

Nelson Escossia Barbosa Neto

Rozangela Maria Almeida Eloi
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