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ANS - Atendimento aos chamados do servico de Suporte Técnico aos Usuarios de TI

1. OBJETIVO

A definicdo do Acordo de Nivel de Servico é parte integrante do rol de acbes e projetos
elaborados com a finalidade de atingir o objetivo estratégico de Primar pela Satisfacdo do
Usuario de TI.

Este documento estabelece os indicadores propostos pela Secretaria de TI, que deverdo ser
cumpridos no atendimento aos chamados relativos ao servico Suporte Técnico aos Usuarios
de TI, a ser prestado a todos os usuarios do TRT6.

2. DESCRICAO DO SERVICO

O servigo Suporte Técnico aos Usuarios de TI é composto por:
e Suporte aos equipamentos de microinformatica (hardware);
Suporte aos programas (software);
Suporte aos certificados digitais;
Suporte a rede e infraestrutura de TI.

Ndo fazem parte do escopo deste servico os atendimentos relacionados a energia elétrica,
nobreaks, cabeamento estruturado e instalagao de novo ponto de rede.

3. PRAZOS E METRICAS DESTE ANS

Os prazos sao fixados de acordo com a classificacdo dos chamados (incidentes e
requisigdes), que consiste nas trés categorias descritas abaixo:

e Emergencial:
o utilizada para os chamados de incidentes ou requisicdao relativos as sessées
e audiéncias em andamento ou prestes a iniciar;
o utilizada para os chamados de incidentes relativos aos servigos de correio
eletronico, servicos de armazenamento de pastas ou acesso a rede ldgica,
quando ocorrer a inoperancia dos servigos para todo o Regional.
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e Prioritario:

o utilizada para chamados de incidentes que afetem uma ou mais unidades do
Regional, relacionados aos servigos de correio eletronico, armazenamento
de arquivos na unidade de rede, servico de diretério para gerenciamento de
acesso a rede logica e chamados técnicos de certificagdo digital.

e Padrao: todos os demais chamados.
Na definicdo dos tempos, foram tomados como referéncia os atendimentos presenciais nas
cidades do Recife, Jaboatdao, Goiana, Caruaru e Petrolina. Para as demais cidades, serao
acrescidos os tempos relativos os deslocamentos conforme constante no Anexo I, salvo
para os casos em que seja possivel o atendimento e a resolugdo remotamente.
Nao esta incluido nestes prazos de atendimento o tempo utilizado por fornecedores ou
orgdos externos ao TRT6.
3.1. Prazos

Os prazos definidos neste ANS sao:

a) Chamado Padrdo: 12 horas uteis

b) Chamado Prioritario: 8 horas Uteis

c) Chamado Emergencial: 2 horas Uteis (para casos resolvidos remotamente)
3.2. Métricas

Os indicadores para apuracao deste ANS sdo:

3.2.1. Percentual dos incidentes do servico Suporte aos Usuarios de TI
solucionados dentro dos prazos definidos no ANS

Indl = Total de Incidentes de Suporte solucionados no prazo

(Total de Incidentes de Suporte solucionados + Total de Incidentes em | x 100 (%)

aberto com ANS expirado)

3.2.2. Percentual das requisicoes do servico Suporte aos Usuarios de TI
solucionadas dentro dos prazos definidos no ANS

Ind2 = Total de Requisicoes de Suporte solucionados no prazo

(Total de Requisicdes de Suporte solucionados + Total de Requisicbes em x 100 (%)

aberto com ANS expirado)

3.2.3. Indice de satisfacdo dos Usuarios Internos com os Servicos de TI
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Y1 Nota Apurada
n - Nota Maxima

Ind3=< >x100%

n = quantidade de questionarios respondidos.

Nota Apurada = Nota obtida na pesquisa de satisfacao realizada apds o fechamento do
chamado técnico.

Nota Maxima = Nota maxima que pode ser alcancada pelo questionario.

3.3. Escala dos Indicadores

2016 2018 2020

72% ou maior 76% ou maior 80% ou maior
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ANEXO I

Tempo de deslocamento para atendimento presencial nas cidades da Regiao
Metropolitana e no Interior do Estado

Localidade Atendimento Presencial ,
SLA Emergencial SLA Normal e Prioritario

Olinda 30 i
Paulista 30m 1h
S3o Lourengo 30m 10h
Vitéria 30m 10h
Timbauba 30m Loh
Igarassu 30m 10h
Limoeiro 1h30 10h
Carpina 1h Loh
Nazaré 30m <oh
Ipojuca 30m Loh
Cabo 30m 10h
Escada 30m 10h
Ribeirao 1h 1oh
Palmares 1h30 10h
Catende 1h30 10h
Barreiros 30m 10h
Belo Jardim 1h 10h
Garanhuns 1h30 10h
Pesqueira 1h 10h
Sertania 2h30 <oh
Serra Talhada 4h 1oh
Araripina 4h 1oh
Salgueiro 4h 1oh
Floresta 4h 1oh
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