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1. OBIJETIVO
O Acordo de Nivel de Servico (ANS) indica as regras, direitos e deveres da Secretaria de Tecnologia

da Informacdo e Comunicacao (SETIC), provedora dos servicos ofertados e do usudrio, utilizador

de tais servicos, na correta prestacdo do servico, estabelecendo ainda como medir e comprovar as
regras estabelecidas de comum acordo e a entrega do servico de TIC com sucesso.

A norma técnica que formaliza este tema, Acordo de Nivel de Servico de TIC, foi instituida em 15
de outubro de 2019 pela Portaria GP N2 73/2019.

A respectiva documentacdo referente ao tema ANS encontra-se disponivel aos interessados na
area da intranet na pagina do Comité de Governanca de TIC.

2. DEFINIGAO DE ATENDIMENTO AO SERVICO

Atendimento de suporte técnico dos servicos de TIC, disponibilizado a partir da Central de
Servicos (portal WEB) para registro e acompanhamento das solicitacdes através da
abertura de “chamados”.

O atendimento de tais chamados sera realizado na modalidade remota. Porém, em caso de
impossibilidade comprovada, o atendimento, eventualmente, podera ser realizado na
modalidade presencial, exclusivamente e restritivamente para situacdes que envolvam
chamados de usudrios das Sedes Administrativa e Judicial.

Caso a solucdo aplicada na resolucdao do chamado ndo seja aceita ou seja insatisfatoria, o
mesmo chamado devera ser reaberto, fazendo-se uso da Central de Servicos,
informando-se as justificativas e consideracdes pertinentes para nova andlise e tentativa
de resolugdo. Em tal situacdo, a contagem do prazo de resolugao devera ser retomada para
fins de cumprimento do ANS estabelecido, devendo necessariamente ser considerado o
tempo ja gasto/utilizado inicialmente na tentativa anterior de resolu¢do do chamado.

O chamado que tecnicamente for considerado resolvido pela SETIC e que nao for reaberto
no prazo de 7 dias corridos serd considerado “fechado”, estado que identifica que a
solugdo foi aceita e portanto o chamado foi dado como encerrado.

Os chamados fechados ndo poderdo ser reabertos. Se necessario, caso sejam detectadas
novas falhas semelhantes ou idénticas ao ocorrido no servico ofertado, um novo chamado
deverd ser formalizado e registrado pelo usuario na Central de Servicos.

3. GESTOR DE SERVICO DE TIC
O Gestor de Servico de TIC é o responsavel por promover a integracdo entre as areas de negdcio
usudrias de um servico de TIC e a SETIC, durante todo o ciclo de vida desse servico.
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A norma de Gestor de Servico de TIC foi instituida em 11 de novembro de 2019 pela Portaria GP
N2 078/2019. As informagbes e documentos referentes a sua aprovagao podem ser consultadas
diretamente na area da intranet na pagina do Comité de Seguranca da Informacéo.

As informacOes sobre os Gestores de Servicos de TIC podem ser consultadas por meio da
respectiva pagina institucional: Gestores de Servicos de TIC.

4. PRAZO PARA ATENDIMENTO
Os prazos serdao definidos, de comum acordo pelo Gestor do Servico tratado e a SETIC,

classificando-se os servicos considerando os seguintes niveis de impacto:

Impacto Valor | Tempo de resolugao (h)
Emergencial 1 1
Critica 2 4
Elevada 3 10
Normal 4 30
Baixa 5 80

Tabela 1: Relagdo entre impacto e tempo de resolugcdo, onde “Tempo de resolugdo” é o tempo
decorrido entre a abertura do chamado e a sua efetiva resolugao.

5. DEFINICAO DO INDICADOR E META DE CUMPRIMENTO
Estardo disponiveis, a qualquer momento, relatérios para acompanhamento e afericdo dos

servicos, sendo que, na eventualidade de problemas, poderdo ser convocadas reunides por
gualquer uma das partes, desde que comunicadas com antecedéncia, devendo toda a
comunicacdo formal ser armazenada em meio eletronico adequado de forma a estar disponivel
sempre que necessario.

A medicdo e avaliagdo de cumprimento do ANS de cada servigo sera realizado por meio de
relatérios com periodicidade mensal, disponibilizados pela SETIC aos Gestores de Servigos.

O indicador utilizado é baseado no indicador especifico do Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunica¢des (PETIC), o qual estabelece, percentualmente, a proporcdo de
atendimentos realizados dentro do ANS acordado, para cada servico:

] _ X chamados no estado "fechado" e resolvidos dentro do ANS
ANS Y atendimentos no estado "fechado"
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Um atendimento é contado como “resolvido dentro do ANS” se estiver na situacdao “Fechado” e
tiver sido resolvido com tempo menor ou igual ao tempo do ANS acordado.

A meta para cumprimento do indicador é estabelecida pelo Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdes (PETIC). O indicador apontara cumprimento da meta quando, durante
um periodo de medicdo e avaliacao, atender a meta estabelecida:

Lns = Metapprc

6. ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO (ANS)
O conjunto completo dos Acordos de Nivel de Servico, com seus respectivos prazos de
atendimento, estd disponivel na pagina online dos Acordos de Nivel de Servigo.

Nesta pdgina, encontram-se todas as ofertas de servico de TIC com seus respectivos ANS
acordados e vigentes, bem como relatérios para acompanhamento e afericdo dos servigos por
seus respectivos Gestores.

Alteracdes no ANS de uma oferta de servico sdo documentadas e formalizadas por abertura de
chamado na Central de Servicos.

7. EXCLUSOES DE CONTAGEM DO NiVEL DE SERVICO OFERECIDO

e Para os casos em que a resolugdao do chamado requeira um tempo maior que o previsto
nos niveis de servicos, devido a necessidade de uma investigacdo mais detalhada ou uma
maior interacdo com a equipe técnica do usuario, poderd ser definido um prazo especifico
de atendimento para o chamado, com a anuéncia do usudrio, sendo que o prazo acordado
entre as partes deve ser registrado no chamado em atendimento, para efeitos de histdrico
e consulta.

e Os chamados que, comprovadamente, requeiram a intervencdo de fornecedores externos
para efeito de diagndstico e/ou resolucdo, poderdo ter os prazos de resolucdo suspensos
ou redefinidos, em acordo entre as partes do contrato.

e Durante o atendimento de um chamado, a contagem do tempo de resolucdo podera ser
suspensa, temporariamente, para os casos em que haja a necessidade de informacdes,
permissées ou intervencdes exclusivas do usudrio, necessarias a resolucdo do chamado,
devendo a SETIC sempre informar ao usuario quando ocorrer a necessidade de suspensao
da contagem do tempo, indicando os motivos relacionados.

e O atendimento de chamados sera realizado em dias Uteis, das 9h00 as 19h00, de segunda a
sexta-feira, respeitando-se o calenddrio de feriados do TRT15. A contagem de tempo de
resolucdo é estabelecida dentro deste intervalo util de tempo.

e Por iniciativa de qualquer uma das partes, poderao ser realizadas reunides para a tratativa
de chamados pendentes, troca de informacdes, resolucdo de conflitos, entre outras
necessidades.
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8. APROVACAO
O conjunto dos Acordos de Nivel de Servico a serem aprovados sdo apresentados em sua versao
inicial nos seguintes anexos a este documento.

e ANEXO 1 - Versao inicial dos Acordos de Nivel de Servico do Catdlogo Técnico
e ANEXO 2 - Versao inicial dos Acordos de Nivel de Servigo do Catdlogo de Negdcios

O conjunto completo e atualizado dos Acordos de Nivel de Servico, com seus respectivos prazos
de atendimento, esta disponivel na pagina online dos Acordos de Nivel de Servico.

Acordo de Nivel de Servico
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VERSAO INICIAL DOS ACORDOS DE NIVEL DE SERVIGO (ANS)

ANEXO 1 - Acordos de Nivel de Servigo do Catalogo Técnico

Administragao
Apache/NGINX

Administragéo
Apache/NGINX

Administragao
Apache/NGINX

Configuragdo ou Requisigao

pré-estabelecida no Servidor

Web - Apache/NGINX

Falha ou nao-conformidade no

servigo Apache/NGINX

Servigo Apache/NGINX parado

ou nao-operacional

COORDENADORIA
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGCAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Secédo de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

3 - Elevada

2 - Critica

10

10

Versao inicial dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
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Administragao
JBoss/Wildfly/Tomcat

Administragao
JBoss/Wildfly/Tomcat

Administragao
JBoss/Wildfly/Tomcat

Administracao PHP
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Configuragdo ou Requisi¢ao

pré-estabelecida no JBoss

Falha ou nao-conformidade no

servico JBoss/Wildfly/Tomcat

Servigo  JBoss/Wildfly/Tomcat

parado ou n&o-operacional

Configuragdo ou Requisicao
pré-estabelecida no Servidor
PHP

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

4 - Normal

2 - Critica

3 - Elevada

10

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Administragdo PHP

Administracao PHP

Apoio em Seguranga

da Informacao

Apoio em Seguranca

da Informacao

Falha ou nao-conformidade no

servigo PHP

PHP

nao-operacional

Servigo parado ou

Apoio a preenchimento de

questionario iGov

Apoio em Seguranga da

Informacéo

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC /
SECAO DE SEGURANCA DA
INFORMACAO E APOIO A
GOVERNANCA DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC /
SECAO DE SEGURANGA DA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secgado de Seguranga da
Infformagédo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Seguranga da
Informacédo e Apoio a

Governanca de TIC

4 - Normal

2 - Critica

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Apoio a Gestédo de TIC

Apoio a Gestédo de TIC

Assyst

Atendimento

Especializado

Andlise de Conformidade de
DOD

Atualizacédo de conteudo da
SETIC na Intranet

Requisicdes de
ASSYST

servico

Monitoramento de carga do

e-Gestao

INFORMACAO E APOIO A
GOVERNANGCA DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

Assistente-Chefe da
Segdo de Seguranga da
Infformagédo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secgado de Seguranga da
Infformagédo e Apoio a
Governanca de TIC
Assistente de  Apoio
Administrativo da Area de

Controle de Atendimento

Assistente-Chefe da
Secao de Atendimento

Especializado

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

30

30

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Atendimento

Especializado

Atendimento

Especializado

Backup

Backup
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Participagdo em reunido

Visita preventiva

Inclusédo ou remocédo de

servidor no backup

Restauracéao

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segdo de Atendimento

Especializado

Assistente-Chefe da
Segdo de Atendimento

Especializado

Assistente-Chefe da
Secdo de Operacoes de
Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Operacoes de

Infraestrutura de TIC

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Backup Substituigado de fitas de backup

Backup Tratamento de erros de backup

Banco de Dados Concessao ou revogacao de

acesso ao Banco de Dados

Banco de Dados Execucdo de script em Banco

de Dados

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Secgdo de Operacdes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Operacoes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Administracdo

de Banco de Dados

Assistente-Chefe da
Secao de Administracao

de Banco de Dados

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

10

30

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Banco de Dados

Banco de Dados

Catalogo de Servigos
do Assyst

Compartilhamento de
Arquivos da
Sede/Servidor

Dominio

Falha ou nao-conformidade no

servigo de Banco de Dados

Servigo de Banco de Dados

parado ou n&o-operacional

Erro ou falha no Catalogo de

Servigos de TIC

Alteracdo de configuragéo
pré-estabelecida no
SAMBA/DOMAIN

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segdo de Administracao

de Banco de Dados

Assistente-Chefe da
Seg¢do de Administracao

de Banco de Dados

Assistente de  Apoio
Administrativo da Area de

Controle de Atendimento

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

2 - Critica

4 - Normal

3 - Elevada

10

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Compartilhamento
Arquivos
Sede/Servidor

Dominio
Compartilhamento
Arquivos
Sede/Servidor

Dominio

Container

Container
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de
da

de
da

Falha ou nao-conformidade no
servico de Compartilhamento
de Arquivos da Sede/Servidor

Dominio

Servigo de Compartilhamento
de Arquivos da Sede/Servidor
Dominio parado ou

nao-operacional

Falha ou nao-conformidade no

servico de Container

Servico de Container parado

ou nao-operacional

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

3 - Elevada

2 - Critica

3 - Elevada

2 - Critica

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Diretorio e Configuragao de filtros LDAP
Autenticagao

Diretdrio e Criagdo de ambiente LDAP
Autenticagao

Diretdrio e Criagao de lotacdo no LDAP
Autenticagao

Diretdrio e Criagdo de wusuario Bind no
Autenticacao LDAP

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

30

30

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Diretério e
Autenticagao
Diret6rio e
Autenticagao
Gabinete Virtual

(SAP2G) e Go Global
(SAP1G)

Virtual
(SAP2G) e Go Global
(SAP1G)

Gabinete

Falha ou nao-conformidade no

servico de Diretério e/ou

Autenticagao

Servico de Diretério e/ou

Autenticagao parado ou

nao-operacional

Alteragdo de configuragéao
pré-estabelecida no Gabinete
Virtual (SAP2G) ou Go Global

(SAP1G)

Falha ou ndo-conformidade no
Servico Gabinete Virtual
(SAP2G) ou Go Global
(SAP1G)

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

1

Emergéncia

4 - Normal

3 - Elevada

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Gabinete Virtual

(SAP2G) e Go Global

(SAP1G)

Ger. de Data Center

Ger. de Data Center

Ger. de Data Center

Ger. de Data Center

Servigo Gabinete Virtual
(SAP2G) ou Go Global
(SAP1G) parado ou

nao-operacional

Como fazer

Configuragdo no Data Center

Erro/Falha no Data Center

Indisponivel no Data Center

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGCAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
ADMINISTRACAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGAO DE

RECURSOS DE TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC

2 - Critica 4

5 - Baixa 80

4 - Normal 30

2 - Critica 4

2 - Critica 4

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Ger. de Data Center Instalacdo fisica no Data

Center

Ger. de Data Center Manutengao no Data Center

Ger. de Data Center Nao Liga no Data Center

Ger. de Data Center Nao responde no Data Center

Ger. de Data Center Prospeccdo de Solugdes no

Data Center

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC

4 - Normal

3 - Elevada

2 - Critica

2 - Critica

5 - Baixa

30

80

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Ger. de Data Center

Ger. de Data Center

Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara

Infraestrutura

Infraestrutura

Infraestrutura

Remocao no Data Center

Sem acesso no Data Center

Atualizacao de firmware

Infraestrutura de Vara

Como fazer em Infraestrutura

de Vara

Configuragado em Infraestrutura

de Vara

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

5 - Baixa

4 - Normal

30

30

80

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara

Ger. de

de Vara
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Infraestrutura

Infraestrutura

Infraestrutura

Infraestrutura

Infraestrutura

Definicdo de Politicas em

Infraestrutura de Vara

Erro/Falha em Infraestrutura de

Vara

Esta Lento em Infraestrutura

de Vara

Indisponibilidade em

Infraestrutura de Vara

Manutencao em Infraestrutura

de Vara

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC

5 - Baixa

2 - Critica

4 - Normal

2 - Critica

4 - Normal

80

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Ger. de Infraestrutura

de Vara

Ger. de Infraestrutura

de Vara

Ger. de Infraestrutura

de Vara

Ger. de Infraestrutura

de Vara

Ger. de

Seguranca

Redes e

Migragédo em Infraestrutura de

Vara

Nao Liga em Infraestrutura de

Vara

Nao responde em

Infraestrutura de Vara

Prospeccdo de Solucbes em

Infraestrutura de Vara

Aplicacao de Patch em Redes

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secdo de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Infraestrutura
Fisica de TIC
Assistente-Chefe da
Secao de Redes de
Dados

4 - Normal

2 - Critica

2 - Critica

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes
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Atualizacdo de Firmware em

Redes

Como fazer em Redes

Concessdao de Acesso em

Redes

Configuragcdo em Redes

Definicao de Politicas em

Redes

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe
Segdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secao de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secao de Redes

Dados

da
de

da
de

da
de

da
de

da
de

4 - Normal

5 - Baixa

3 - Elevada

4 - Normal

5 - Baixa

30

80

10

30

80

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes
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Erro/Falha em Redes

Esta Lento em Redes

Execugcdo de Backup em

Redes

Execucdo de Restore em

Redes

Indisponibilidade em Redes

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Redes de
Dados

Assistente-Chefe da
Segdo de Redes de
Dados

Assistente-Chefe da

Secdo de Operacoes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Operacoes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Redes de
Dados

2 - Critica

3 - Elevada

Nao definido

Né&o definido

2 - Critica

10

Nao definido

Nao definido

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranca

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Ger. de

Seguranga

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes
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0]

Instalagédo em Redes

Manutencdo em Redes

Migracdo em Redes

N&o Liga em Redes

Nao responde em Redes

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe
Segdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secdo de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secao de Redes

Dados

Assistente-Chefe
Secao de Redes

Dados

da
de

da
de

da
de

da
de

da
de

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

2 - Critica

2 - Critica

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Ger. de Redes e Prospecgao de Solugdes em

Seguranca Redes

Ger. de Redes e Remocdoem Redes

Seguranca

Ger. de Redes e Sem acessoem Redes

Seguranga

Gmail Alteracdo de configuragcéao
especifica no Gmail

Gmail Falha ou n&o-conformidade no

servico Gmail

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGCAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGCAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
ADMINISTRACAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Redes de
Dados

Assistente-Chefe da
Segdo de Redes de
Dados

Assistente-Chefe da
Secdo de Redes de
Dados

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da

Secao de Sistemas

4 - Normal

5 - Baixa

2 - Critica

3 - Elevada

3 - Elevada

30

80

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Gmail Servico Gmail parado

nao-operacional

Informagdes e apoio

apoio

Manuais do Usuario Elaboracao/manutencao

Manuais do Usuario

ou

Solicitagdo de informagbes e

de

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC /
SECAO DE SEGURANCA DA
INFORMACAO E APOIO A
GOVERNANCA DE TIC

COORDENADORIA DE
ATENDIMENTO AO USUARIO

Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secgado de Seguranga da
Infformagédo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Atendimento

Especializado

2 - Critica

4 - Normal

4 - Normal

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Manuais do Usuario

Manutencao

Equipamentos

Manutencao

Equipamentos

Manutencao

Equipamentos

Manutencao

Equipamentos
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de

de

de

de

Manutengcdo de conteddo e COORDENADORIA

envio de e-mail SETIC Informa

Manutencao de Desktop

Manutencao de Impressora

Manutencao de Monitor

Manutencao de Nobreak

COORDENADORIA
ADMINISTRAGCAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRACAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA
ADMINISTRAGAO
RECURSOS DE TIC

DE

ATENDIMENTO AO USUARIO

DE
DE

DE
DE

DE
DE

DE
DE

Assistente-Chefe da
Segdo de Atendimento

Especializado

Assistente-Chefe da
Secgdo de Manutencao de

Equipamentos de TIC

Assistente-Chefe da
Secgido de Manutencéo de

Equipamentos de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Manutencéao de

Equipamentos de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Manutencéao de

Equipamentos de TIC

5 - Baixa

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

80

10

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Manutencao

Equipamentos

Monitoramento

Monitoramento

Nexus

£ TRT152REGIAD

Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

VERSAO INICIAL DOS ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

de Manutencéo de Notebook

Inclusédo ou remocédo de

servidor no monitoramento

Tratamento de alertas do

monitoramento

Falha ou nao-conformidade no

servigco Nexus

COORDENADORIA DE
ADMINISTRAGCAO DE
RECURSOS DE TIC

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Secgado de Manutencao de
Equipamentos de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Operacoes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Operacdes de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Nao definido

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

Nao definido

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Nexus Servico Nexus parado ou
nao-operacional
Persisténcia e Atualizacdo de ambiente de

armazenamento de Banco de Dados snapshot

Dados

Persisténcia e Criacdo de snapshots de

armazenamento de storage para um  novo
Dados ambiente de Banco de Dados
Persisténcia e Falha ou ndo-conformidade no

armazenamento de servico de Persisténcia e

Dados Armazenamento de Dados

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

2 - Critica

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

10

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Persisténcia e
armazenamento de

Dados

Portfélio de Projetos

Processos de Trabalho

Processos de Trabalho

Persisténcia e
Dados

parado ou n&o-operacional

Servigco de

Armazenamento de

Avaliacdo e Publicagdo de

Artefatos

Alimentagao de indicadores

Consultoria e Suporte

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA
COORDENADORIA DE

APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secéao de Projetos
Setoriais de TIC

Assistente-Chefe da

Secgado de Segurangca da
Informacdo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Seguranga da
Informacédo e Apoio a

Governanca de TIC

2 - Critica

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Processos de Trabalho Envio de Documentagao

Processos de Trabalho Revisdo do Processo

RAE

RAE

Preparacao de materiais para
RAE

Questionamentos e duvidas de

indicadores para RAE

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

COORDENADORIA DE
APOIO A GESTAO DE TIC

Assistente-Chefe da
Secado de Seguranca da
Infformagédo e Apoio a

Governancga de TIC

Assistente-Chefe da
Secado de Seguranca da
Infformagédo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secgado de Seguranga da
Infformagédo e Apoio a

Governanca de TIC

Assistente-Chefe da
Secdo de Seguranga da
Informacédo e Apoio a

Governanca de TIC

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

30

30

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Repositorio de controle

de versao

Repositorio de controle

de versao

Repositorio de controle

de versao

ServiceMix do JTE

Mobile

Conceder Acesso a
Repositorio de controle de

versao

Falha ou ndo-conformidade no
servico de Repositério de

controle de versao

Servigo de Repositério de
controle de versdo parado ou

nao-operacional

Falha ou nao-conformidade no
servico ServiceMix do JTE
Mobile

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

4 - Normal

2 - Critica

4 - Normal

10

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



ServiceMix

Mobile

Servidores das Varas

Servidores das Varas

Servidores das Varas
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do JTE Servigo ServiceMix do JTE

Mobile

nao-operacional

parado ou

Alteragcdo de configuracéo
pré-determinada no
Samba/Dominio dos

Servidores das Varas

Falha ou ndo-conformidade no
servico de Servidores das

Varas

Reestabelecer servico de
infraestrutura, DHCP, SAMBA,
Dominio dos Servidores das

Varas

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

2 - Critica

3 - Elevada

4 - Normal

2 - Critica

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Servidores de Log

Servidores de Log

Servidores de Log

Servidores de Tempo
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Configuragdo de Servidores de
Log

Falha ou nao-conformidade no

servico de Servidores de Log

Servico de Servidores de Log

parado ou n&o-operacional

Configuracao de Servidores de

Tempo

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

4 - Normal

3 - Elevada

2 - Critica

4 - Normal

30

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Servidores de Tempo

Servidores SMTP

Servidores SMTP
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Falha ou ndo-conformidade no
servico de Servidores de

Tempo

Servigo de Servidores de
Tempo parado ou

nao-operacional

Alteragdo de configuragéao
especifica nos  Servidores
SMTP

Falha ou nao-conformidade no

servigo de Servidores SMTP

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

3 - Elevada

2 - Critica

3 - Elevada

3 - Elevada

10

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Servidores SMTP Servico de Servidores SMTP

parado ou n&o-operacional

Sistemas Operacionais Configuracdo de firewall do

sistema operacional

Sistemas Operacionais Configuragdo de parametros

do sistema operacional

Sistemas Operacionais Criagdo ou alteracdo de

padrao de sistema operacional

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

2 - Critica

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Sistemas Operacionais

Sistemas Operacionais

Sistemas Operacionais

Virtualizacao

Falha ou ndo-conformidade no
servico de Sistemas

Operacionais

Gerenciamento de pacotes e

repositorios do sistema
operacional
Servigo de Sistemas

Operacionais parado ou

nao-operacional

Aumento ou diminuicdo de

recursos dos servidores

virtuais

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

3 - Elevada

3 - Elevada

2 - Critica

4 - Normal

10

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Virtualizacao

Virtualizacao

Virtualizacao
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Criagdo ou remogdao de

servidores virtuais

Criacao, remogao ou
restauracdo de snapshots de

servidores virtuais

Falha ou nao-conformidade no

servigo de Virtualizagéo

Servigo de Virtualizacao

parado ou n&o-operacional

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Basicos de Infraestrutura

de TIC

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

2 - Critica

30

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



XWiki

XWiki

XWiki

XWiki
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Alteragcdo de configuracao

através da interface

administrativa - XWiki

Concessao de acesso XWiki

Falha ou ndo-conformidade no
servigo XWiki

Servico XWiki parado ou

nao-operacional

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E COMUNICA

COORDENADORIA DE
INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICA

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Segao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

Assistente-Chefe da
Secao de Sistemas
Corporativos de

Infraestrutura de TIC

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

2 - Critica

30

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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ANEXO 2 - Acordos de Nivel de Servigo do Catalogo de Negocios

Escola Judicial Erro ou falha no ESCOLA ASSESSORIA ESCOLA Assistente-Chefe da Secdo 3 - Elevada 10
JUDICIAL JUDICIAL de Apoio Administrativo da

Escola Judicial

SIABI (Biblioteca) Configuracdo de acesso ao ASSESSORIA DA ESCOLA Assistente-Chefe da Secao 4 - Normal 30
SIABI (Biblioteca) JUDICIAL de Biblioteca

SIABI (Biblioteca) Erro ou falha no SIABI ASSESSORIA DA ESCOLA Assistente-Chefe da Segédo 3 - Elevada 10
(Biblioteca) JUDICIAL de Biblioteca

Moodle - Escola Judicial Erro ou falha no MOODLE - ASSESSORIA DA ESCOLA Assistente-Chefe da Segéo 4 - Normal 30

Escola Judicial JUDICIAL de Educacao a Distancia
Moodle Erro ou falha no Moodle ASSESSORIA DA ESCOLA Secretario Judiciario 3-Elevada 10
PJe/E-Gestao/Correged PJe/E-Gestéo/Corregedoria JUDICIAL

oria

Versao inicial dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
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Antiguidade dos Juizes Concessédo de acesso ao ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 -Normal
Antiguidade dos Juizes MAGISTRADOS Magistrados

Antiguidade dos Juizes Erro ou falha no Antiguidade dos ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 3 - Elevada

Juizes MAGISTRADOS Magistrados

Designagoes Concessdao de acesso ao ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 - Normal
Designagodes MAGISTRADOS Magistrados

Designacobes Erro ou falha no Designacgodes ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 3 -Elevada
MAGISTRADOS Magistrados

Diarias de Magistrados Erro ou falha no DIARIAS DE ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 - Normal

MAGISTRADOS MAGISTRADOS Magistrados
Promogéao de Concessao de acesso ao ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 - Normal
Magistrados Promogao de Magistrados MAGISTRADOS Magistrados
Promocéao de Erro ou falha no Promogdo de ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 3 - Elevada
Magistrados Magistrados MAGISTRADOS Magistrados

Relatdrio Afastados Concessao de acesso ao ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 - Normal
Relatorio Afastados MAGISTRADOS Magistrados

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Relatorio Afastados Erro ou falha no Relatério ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 3 - Elevada
Afastados MAGISTRADOS Magistrados

Remocao de Juizes Concessdao de acesso ao ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 4 - Normal
Remocao de Juizes MAGISTRADOS Magistrados

Remocao de Juizes Erro ou falha no Remocdo de ASSESSORIA DE APOIO AOS Assessor de Apoio aos 3 - Elevada

Juizes MAGISTRADOS Magistrados
E-Rec Atualizacao do e-Rec ASSESSORIA DE RECURSO Assessor de Recurso de 5 -Baixa
DE REVISTA Revista
E-Rec Erro ou falha no e-Rec ASSESSORIA DE RECURSO Assessor de Recurso de 3 - Elevada
DE REVISTA Revista
Aqua (Transporte) Configuragdo de acesso ao ASSESSORIA DE Assessor de Seguranga e 4 - Normal
AQUA SEGURANCA E TRANSPORTE Transporte
Aqua (Transporte) Erro ou falha no AQUA ASSESSORIA DE Assessor de Seguranga e 3 - Elevada

SEGURANCA E TRANSPORTE Transporte

Internet Desbloqueio de site na Internet COMITE DE SEGURANCA DA Membro Integrante do 4 - Normal
INFORMACAO Comité de Seguranca da
Informacao representante da
SETIC

10

30

10

80

10

30

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Seguranga da Incidente de Seguranca da COMITE DE SEGURANCA DA Membro Integrante do 3 - Elevada
Informacao de TIC Informacao de TIC INFORMACAO Comité de Seguranca da

Informacgéao representante da

SETIC
Atualizacao de Concessdo de acesso ao COORDENADORIA DE Assistente-Chefe da Secado 4 - Normal
Contetdo ATUALIZACAO DE CONTEUDO COMUNICAGAO SOCIAL de Multimidia
Atualizacao de Erro ou falha no ATUALIZACAO COORDENADORIA DE Assistente-Chefe da Secao 3 - Elevada
Conteudo DE CONTEUDO COMUNICACAO SOCIAL de Multimidia
Intranet Criacdo de Conteudo para COORDENADORIA DE Assistente-Chefe da Secado 4 - Normal

Intranet COMUNICACAO SOCIAL de Multimidia

E-Gestao Criar Contagem/itens COORDENADORIA DE Coordenador de Estatistica 4 - Normal

ESTATISTICA E PESQUISA e Pesquisa

E-Gestao Erro ou falha no e-Gestao COORDENADORIA DE Coordenador de Estatistica 3 - Elevada
ESTATISTICA E PESQUISA e Pesquisa

Suprimentos de Fundos Concessao de acesso ao COORDENADORIA DE Assistente-Chefe da Secgao 4 - Normal
SUPRIMENTOS DE FUNDOS EXECUCAO ORCAMENTARIA de Pagamento Diversos
E FINANCEIRA

10

30

10

30

30

10

30
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DE Assistente-Chefe da Secgado 3 - Elevada

Suprimentos de Fundos Erro ou falha no COORDENADORIA
SUPRIMENTOS DE FUNDOS EXECUCAO ORCAMENTARIA de Pagamento Diversos
E FINANCEIRA
SIGEO Erro ou falha no SIGEO COORDENADORIA

DE Coordenador de 3 - Elevada

EXECUCAO ORCAMENTARIA Planejamento Orgamentario

E FINANCEIRA

SIABI (Centro de Configuragdo de acesso ao COORDENADORIA
Memoria) SIABI (Centro de Memodria) GESTAO DOCUMENTAL

SIABI (Centro de Erro ou falha no SIABI (Centro COORDENADORIA

Memoria) de Memoria) GESTAO DOCUMENTAL
SAP1G Liberacao/Bloqueio de autuacdo COORDENADORIA
retroativa no SAP1G GESTAO DOCUMENTAL

Sistema Material e Concessao de acesso ao COORDENADORIA
Patrimonio SISTEMA MATERIAL E MATERIAL E LOGISTICA
PATRIMONIO

e Financeiro

DE Assistente-Chefe da Secao 4 - Normal
de Gestdo de Arquivo

Permanente

DE Assistente-Chefe da Secao 3 - Elevada
de Gestdo de Arquivo

Permanente

DE Coordenador de Gestdo 3 - Elevada

Documental

DE Coordenador de Material e 4 - Normal

Logistica

10

10

30

10

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Sistema Material

Patrimoénio

FolhaWeb

FolhaWeb

Sistema de Folha

Pagamento

Sistema de Folha

Pagamento

Sistema de Folha

Pagamento

Gerenciamento
Certificado Digital

Agenda Institucional
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e

de

de

de

de

Erro ou falha no SISTEMA COORDENADORIA

MATERIAL E PATRIMONIO

Solicitagdo de criacao/alteracao

de relatdrios ou arquivos

Solicitagdo de criacao/alteracao

de rubricas

Alteracdo de dados no Sistema

de folha de pagamento

Concessdo de acesso ao

Sistema de folha de pagamento

Erro ou falha no Sistema de

folha de pagamento

Erro ou falha de Certificado
Digital

Erro ou falha no Agenda

Institucional

MATERIAL E LOGISTICA

COORDENADORIA
PAGAMENTO

COORDENADORIA
PAGAMENTO

COORDENADORIA
PAGAMENTO

COORDENADORIA
PAGAMENTO

COORDENADORIA
PAGAMENTO

COORDENADORIA
PROVIMENTO E VACANCIA

N&o definido

DE Coordenador de Material e 3 - Elevada

Logistica

DE Coordenador de Pagamento 4 - Normal

DE Coordenador de Pagamento 4 - Normal

DE Coordenador de Pagamento 4 - Normal

DE Coordenador de Pagamento 4 - Normal

DE Coordenador de Pagamento 3 - Elevada

DE Assistente-Chefe da Secado 4 - Normal
de Controle de Cargos e

Nomeacobes

Nao definido 3 - Elevada

10

30

30

30

30

10

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



£ TRT152REGIAD

Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

VERSAO INICIAL DOS ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

Canal Conectividade

Social ICP

Central de Chamados

Central de Chamados

Central de Servicos

Chronos - Sistema de

Frequéncia
Chronos - Sistema de
Frequéncia

Chronos Web

Chronos Web

Erro ou Falha no Canal Nao definido

Conectividade

Concessdo de acesso a Néao definido
CENTRAL DE CHAMADOS

Erro ou falha na CENTRAL DE Nao definido
CHAMADOS

Erro ou falha na Central de Nao definido

Servicos

Concessdo de acesso ao Né&o definido
Chronos - Sistema de

Frequéncia

Erro ou falha no Chronos - Nao definido

Sistema de Frequéncia

Cancelamento de justificativa de Nao definido

falta no Chronos Web

Erro ou falha no Chronos Web  Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

30

30

10

30

30

10

30

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Contas Publicas Plc

Contas Publicas Plc

Contas Publicas Plc

Desktop

Desktop

Desktop

E-Gestao

E-Gestao

E-Gestao

Email
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Concessdo de acesso ao Né&o definido
CONTAS PUBLICAS PLC

Erro ou falha no CONTAS Nao definido
PUBLICAS PLC

Exclusdo de registro no Contas N&o definido
Publicas PLC

Devolucéo de Desktop Nao definido

Erro ou falha em Nao definido

Microcomputador

Fornecimento de Desktop Nao definido

Atualizar versdo do Extrator Ndo definido

E-Gestao

Erro ou falha no Extrator Nao definido

E-Gestao

Erro ou falha no Selo JEN N&o definido

Criagao/Exclusao/Alteragédo de Nao definido

grupo de e-mail

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

3 - Elevada

4 - Normal

30

10

30

30

30

30

10

10

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Email
E-REMESSA
G Suite

Impressora

Scanner

Impressora

Scanner

Impressora

Scanner

Impressora

Scanner

Internet

Intranet

Jurisprudéncia

JurisSintese
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e/ou

e/ou

e/ou

elou

Erro ou falha no Gmail
Erro ou falha no E-REMESSA
Duavida no G Suite

Configuragao de

impressora/scanner

Devolucéao de

impressora/scanner

Erro ou falha em

impressora/scanner

Fornecimento de

impressora/scanner

Erro ou falha GERAL na Internet
Erro ou falha na Intranet

Erro ou falha no
JURISPRUDENCIA

Erro ou falha no JurisSintese

N&o definido

Né&o definido

N&o definido

Né&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

Né&o definido

N&o definido

N&o definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

3 - Elevada

3 - Elevada

30

30

30

30

30

30

10

10

10

10
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JurisSintese
JUS-redator
JUS-redator

Login/senha

Login/senha
Monitor
Monitor
Monitor
Monitor

Nobreak

Notebook e Tablets

Notebook e Tablets
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Instalagédo do JurisSintese
Erro ou falha no JUS-REDATOR
Instalagdo do JUS-REDATOR

Alteracao/criagdo de login para

Intranet

Erro ou falha no login/senha
Configuragdo de monitor
Devolucao de Monitor

Erro ou falha no Monitor
Fornecimento de Monitor

Erro ou falha no Nobreak
Devolucao de Notebook/Tablet

Erro ou falha
Notebook/Tablet

N&o definido

Né&o definido

N&o definido

Né&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

no N&o definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Notebook e Tablets

Outros
Outros

Pastas e arquivos

Pastas e arquivos

Pastas e arquivos

Programas de

Microinformatica

Programas de

Microinformatica

Projeto Gemini

Relatério de Distribuicdo
de Processos de 2°

Grau

Fornecimento de
Notebook/Tablet

Incidente OUTROS
Requisicdo OUTROS

Concessdo de acesso em

Pastas

Erro ou falha no acesso a pastas

Restauragdo de backup de

pasta/arquivos

Erro ou falha em Programa de

Microinformatica

Instalacdo de Programa de

Microinformatica

Erro ou falha no Projeto Gemini

Erro ou falha no Relatério de
Distribuicdo de Processos de 2°

Grau

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

N&o definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

Nao definido

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

30

30

30

30

10

30

30

30

30

10
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Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

Relatdrio de Distribuicdo Suporte ao  Relatério  de N&o definido
de Processos de 2° Distribuicdo de Processos de 2°

Grau Grau

SISCONDJ Davida no SISCONDJ N&o definido

Teclado, Mouse e cabos Erro ou falha em Teclado, Nao definido

Mouse ou cabos

Teclado, Mouse e cabos Fornecimento de Teclado, Nao definido

Mouse ou cabos

Votagdo para Sessdes Erro ou falha no sistema de Nao definido
Administrativas Votagao para Sessdes

Administrativas

Votagdo para Sessdes Suporte ao sistema de Votagdo Nao definido

Administrativas para Sessdes Administrativas

Wi-Fi Duvida sobre configuracdo do N&ao definido

WiFi corporativo

Modem 3G/4G Erro ou falha em modem 3G/4G SECRETARIA
ADMINISTRACAO

Nao definido 4 - Normal
Nao definido 4 - Normal
Nao definido 4 - Normal
Nao definido 4 - Normal
Nao definido 3 - Elevada
Nao definido 4 - Normal
Nao definido 4 - Normal

DA Assistente do Gabinete da 4 - Normal

Secretaria da Administragéo

30

30

30

30

30

30

30
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Processo de Aquisicdo Alteragdo de numero de SECRETARIA DA Assistente do Gabinete da 4 - Normal
processo no PROCESSO DE ADMINISTRACAO Secretaria da Administragéo
AQUISICAO
Processo de Aquisicdo Concessdo de acesso ao SECRETARIA DA Assistente do Gabinete da 4 - Normal
PROCESSO DE AQUISICAO  ADMINISTRACAO Secretaria da Administracao
Processo de Aquisicdo Erro ou falha no PROCESSO SECRETARIA DA Assistente do Gabinete da 3 - Elevada
DE AQUISICAO ADMINISTRACAO Secretaria da Administragéo
Processo de Aquisicdo Suporte ao sistema de Processo SECRETARIA DA Assistente do Gabinete da 4 - Normal
de Aquisicao ADMINISTRACAO Secretaria da Administracao
Controle de Postagens Concessao de acesso ao SECRETARIA DA Assistente-Chefe da Segéo 4 - Normal
CONTROLE DE POSTAGENS ADMINISTRACAO de Controle da Execugéo
Contratual
Controle de Postagens Erro ou falha no CONTROLE DE SECRETARIA DA Assistente-Chefe da Segéo 3 - Elevada
POSTAGENS ADMINISTRACAO de Controle da Execugao
Contratual
DIRFINFORMES Concessdo de acesso ao SECRETARIA DA Coordenador de Pagamento 4 - Normal

DIRFINFORMES

ADMINISTRAGAO

30

30

10

30

30

10

30
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DIRFINFORMES Erro ou falha
DIRFINFORMES

AUD-Pje Erro ou falha no AUD-PJE
AUD-Pje Instalagcdo AUD-PJE
AUD-SAP1G Erro ou falha no AUD-SAP1G

AUD-SAP1G Instalacdo AUD-SAP1G

CEAT Erro ou falha no CEAT

no SECRETARIA

ADMINISTRAGCAO

SECRETARIA DA Assistente Especializado de 3 - Elevada

CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Assistente Especializado de 4 - Normal

CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Assistente Especializado de 3 - Elevada

CORREGEDORIA REGIONAL Tl na  Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Assistente Especializado de 4 - Normal

CORREGEDORIA REGIONAL TI na Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Assistente Especializado de 3 - Elevada

CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria da

Corregedoria

DA Coordenador de Pagamento 3 - Elevada

10

10

30

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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de

Correigao Virtual

Correigao Virtual Concessao acesso ao

Correigao Virtual Erro ou falha no Correigdo

Virtual

Programas de Atualizacdo de versdao do

Microinformatica FERRAMENTAS TRT15

SAOPJe Erro ou falha no SAOPJe

SAP1G Alteracao de dados no SAP1G

SAP1G Concessdo de acesso ao
SAP1G

SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria
Corregedoria
SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria
Corregedoria
SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL  TI na  Secretaria
Corregedoria
SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL  TI na  Secretaria
Corregedoria
SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL  TI na  Secretaria
Corregedoria
SECRETARIA DA Assistente Especializado
CORREGEDORIA REGIONAL  TI na  Secretaria
Corregedoria

de 4 - Normal
da

de 3 - Elevada
da

de 4 - Normal
da

de 3 - Elevada
da

de 4 - Normal
da

de 4 - Normal
da

30

30

30

30
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SAP1G Erro ou falha no SAP1G

SAP1G Geracdo de Relatérios para
Saneamento

JURISCALC Erro ou falha no JURISCALC

JURISCALC Instalagdo do JURISCALC

PJe-Calc Atualizacdo da Versao do
PJe-Calc

SICOND Atualizacdo do SICOND

SICOND Concessdo de acesso ao
SICOND

SICOND Erro ou falha no SICOND

SECRETARIA DA Assistente Especializado de

CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Assistente Especializado de

CORREGEDORIA REGIONAL TI na  Secretaria da
Corregedoria

SECRETARIA DA Coordenador da Equipe de

CORREGEDORIA REGIONAL  Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA DA Coordenador da Equipe de

CORREGEDORIA REGIONAL Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA DA Coordenador da Equipe de

CORREGEDORIA REGIONAL Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA DA Coordenador da Equipe de

CORREGEDORIA REGIONAL  Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA DA Coordenador da Equipe de

CORREGEDORIA REGIONAL  Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador da Equipe de

Apoio a Primeira Instancia

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

10

30

10

30

30

30

30
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SICOND Inclusdo/remocgao do
Vinhedo no SICOND

SICOND Suporte ao sistema SICOND

ARISP Erro ou falha no CNIB/ARISP

ARISP Instalacdo do assinador digital
ARISP

BACENJUD Erro ou falha no BACENJUD

EXE15 Concessio de acesso ao EXE15

EXE15 Erro ou falha no EXE15

INFOJUD Erro ou falha no INFOJUD

PA SECRETARIA

DA Coordenador da Equipe

CORREGEDORIA REGIONAL  Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador da Equipe

Apoio a Primeira Instancia

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo

Pesquisa Patrimonial

de 4 - Normal

de 4 - Normal

de 3 - Elevada

de 4 - Normal

de 3 - Elevada

de 4 - Normal
de 3 - Elevada

de 3 - Elevada

30

30

10

30

10

30

10

10
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INFOSEG Erro ou falha no INFOSEG

Projeto Garimpo Duvidas na utilizagdo do Projeto

Garimpo

Projeto Garimpo Erro ou falha no Projeto Garimpo

RENAJUD Erro ou falha no RENAJUD
SABB Erro ou duvida no SABB

SABB Erro ou falha no SABB

Fénix - Sistema de Comunicagao de

Recursos Humanos criacdo/fechamento de lotacao

Erro falha
AUXILIO-ALIMENTACAO

Auxilio-Alimentagéo ou no

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA
CORREGEDORIA REGIONAL

DA Coordenador do Nucleo de

Pesquisa Patrimonial

SECRETARIA DE GESTAO DE Assistente-Chefe da Secéo

PESSOAS de Controle de Encargos e

Publicacoes
SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de
PESSOAS Desenvolvimento de

Pessoas

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

10

30

10

10

30

10

30

10
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Auxilio-Transporte

Auxilio-Transporte

Avaliagao

Desempenho

Avaliagao

Desempenho

Custeio Médico
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de

de

Alteracéo de dados

AUXILIO-TRANSPORTE

Concessdo de
AUXILIO-TRANSPORTE

acesso

Erro ou falha
AUXILIO-TRANSPORTE

Concessdao de acesso

Avaliagao de Desempenho

no

ao

no

ao

Erro ou falha no Avaliagcdo de

Desempenho

Concessdo de
CUSTEIO MEDICO

acesso

ao

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

Coordenador
Desenvolvimento

Pessoas

de 4 - Normal
de

de 4 - Normal
de

de 3 - Elevada
de

de 4 - Normal
de

de 3 - Elevada
de

de 4 - Normal
de

30

30

10

30

10

30

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Custeio Médico Erro ou falha no CUSTEIO SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 3 - Elevada
MEDICO PESSOAS Desenvolvimento de
Pessoas
Custeio Médico Renovacao de CUSTEIO SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 4 - Normal
MEDICO PESSOAS Desenvolvimento de
Pessoas
Estagiarios Erro ou falha no ESTAGIARIOS SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 3 - Elevada
PESSOAS Desenvolvimento de
Pessoas
Intranet Criacdo ou exclusdo de acesso SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 4 - Normal
aos estagiarios PESSOAS Desenvolvimento de
Pessoas
Programa Aux. Concessdo de acesso ao SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 4 - Normal
Pré-Escolar PROGRAMA AUXILIO PESSOAS Desenvolvimento de
PRE-ESCOLAR Pessoas
Programa Aux. Erro ou falha no PROGRAMA SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de 3 - Elevada
Pré-Escolar AUXILIO PRE-ESCOLAR PESSOAS Desenvolvimento de
Pessoas

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



& TRT15REGIAD  vERSAO INICIAL DOS ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

GEMCAD Concessdo de acesso ao SECRETARIA DE GESTAO DE
GEMCAD PESSOAS

GEMCAD Erro ou falha no GEMCAD SECRETARIA DE GESTAO DE
PESSOAS

Manutengdo Cadastral Erro ou falha no Manutencdo SECRETARIA DE GESTAO DE
Cadastral PESSOAS

Contracheques Concessdo de acesso ao SECRETARIA DE GESTAO DE
CONTRACHEQUES PESSOAS

Contracheques Erro ou falha no SECRETARIA DE GESTAO DE
CONTRACHEQUES PESSOAS

Demonstrativo de Erro ou falha no Demonstrativo SECRETARIA DE GESTAO DE
Diligéncias de Diligéncias PESSOAS

Informe de Rendimentos Concessdo de acesso ao SECRETARIA DE GESTAO DE
Informe de Rendimentos PESSOAS

Coordenador de 4 - Normal
Informagbes Funcionais de

Servidores

Coordenador de 3 - Elevada
Informagbes Funcionais de

Servidores

Coordenador de 3 - Elevada
Informagdes Funcionais de

Servidores

Coordenador de Pagamento 4 - Normal
Coordenador de Pagamento 3 - Elevada

Coordenador de Pagamento 3 - Elevada

Coordenador de Pagamento 4 - Normal

30

10

10

30

10

10

30
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Informe de Rendimentos Erro ou falha no Informe de SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de Pagamento 3 - Elevada
Rendimentos PESSOAS

Fénix - Sistema de Alteracdo de permissdo de SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de Provimento 4 - Normal

Recursos Humanos acesso ao Fénix PESSOAS e Vacancia

Fénix - Sistema de Concessdo de acesso ao Fénix - SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de Provimento 4 - Normal

Recursos Humanos Sistema de Recursos Humanos PESSOAS e Vacancia
Malote Digital Erro ou falha no MALOTE SECRETARIA DE GESTAO DE Coordenador de Provimento 3 - Elevada
DIGITAL PESSOAS e Vacancia

Fénix - Sistema de Erro ou falha no Fénix - Sistema SECRETARIA DE GESTAO DE Secretario de Gestdo de 3 - Elevada

Recursos Humanos de Recursos Humanos PESSOAS Pessoas

SIGEP Erro ou falha no SIGEP SECRETARIA DE GESTAO DE Secretario de Gestdo de 3 - Elevada
PESSOAS Pessoas

SIGEP Instalacédo do SIGEP SECRETARIA DE GESTAO DE Secretario de Gestdo de 4 - Normal
PESSOAS Pessoas

SIGEP Solicitagdo de Migragdo Fénix x SECRETARIA DE GESTAO DE Secretario de Gestdo de 4 - Normal
SGRH PESSOAS Pessoas

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Auxilio Farmacia Erro ou falha no Auxilio SECRETARIA DE SAUDE Secretario de Saude 4 - Normal
Farmacia

Auxilio Farmacia Suporte ao sistema Auxilio SECRETARIA DE SAUDE Secretario de Saude 4 - Normal
Farmacia

Licenca-Saude Erro ou falha no Licenga-Saude SECRETARIA DE SAUDE Secretario de Saude 3 - Elevada

DED - Demandas de Abertura de DED SECRETARIA DE Assistente-Chefe da Secado 4 - Normal

TIC TECNOLOGIA DA de Projetos Setoriais de TIC

INFORMACAO E

COMUNICAGOES

DED - Demandas de Alteragbes na "Situacao" e SECRETARIA DE Assistente-Chefe da Segéo 4 - Normal
TIC "Previsao de término" TECNOLOGIA DA de Projetos Setoriais de TIC
INFORMACAO E
COMUNICAGOES
DED - Demandas de Ordem de Priorizagao SECRETARIA DE Assistente-Chefe da Segéo 4 - Normal
TIC TECNOLOGIA DA de Projetos Setoriais de TIC
INFORMACAO E

COMUNICACOES

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



Projeto Conciliar

Projeto Conciliar

Portal

Portal

Portal

Sessodes e Eventos

Sessodes e Eventos

Cadastro de e-mail

& TRT15REGIAD  vERSAO INICIAL DOS ACORDOS DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

Concessao de acesso ao Projeto SECRETARIA-GERAL
Conciliar PRESIDENCIA

Erro ou falha no Projeto SECRETARIA-GERAL
Conciliar PRESIDENCIA

Duvidas e esclarecimentos SECRETARIA-GERAL
sobre manutencdo de conteido PRESIDENCIA

no Portal

Erro ou falha no Portal SECRETARIA-GERAL
PRESIDENCIA

Inclusao/Alteracao/Exclusdo de SECRETARIA-GERAL
configuragbes de acesso de PRESIDENCIA
usuario no Portal

Apoio Técnico SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

Instalacdo/movimentacéao de SECRETARIA-GERAL

equipamentos para sessoes JUDICIARIA
Cadastro de email SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

DA Secretario do NUPEMEC 4 - Normal

DA Secretario do NUPEMEC 3 - Elevada

DA Secretario-Geral da 4 - Normal
Presidéncia

DA Secretario-Geral da 4 - Normal
Presidéncia

DA Secretario-Geral da 4 - Normal
Presidéncia

Assistente Especializado do 4 - Normal

Pleno

Assistente Especializado do 4 - Normal

Pleno

Assistente-Chefe da Secéo 4 - Normal

de Protocolo Judicial

30

30

30

30

30

30

30
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BNDT/CNDT

BNDT/CNDT

Consulta processual —

Internet

JTe Mobile

PJe

PJe

PJe

PJe

Concessdo de
BNDT/CNDT

acesso

Erro ou falha no BNDT/CNDT

ao SECRETARIA-GERAL

JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

Erro ou falha no CONSULTA SECRETARIA-GERAL

PROCESSUAL — INTERNET

Erro ou falha no JTe Mobile

Alteracao de perfil no PJe

Atualizacado da Versao do PJE

Erro ou falha no PJE

Jira - Abertura de Issue

JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

Secretario Judiciario

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

30

10

10

10

30

30

10

30
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DEJT

E-DOC

Gabinete Virtual

Gabinete Virtual

Gabinete Virtual

Honorarios Periciais

Requisicao de

Honorarios Periciais

Requisicao de

Honorarios Periciais

Erro ou falha no DEJT

Erro ou falha no E-DOC

Concessdo de
Gabinete Virtual

acesso ao

Configuragdo de ambiente para

acesso ao Gabinete Virtual

Erro ou falha no Gabinete Virtual

Erro ou falha no HONORARIOS
PERICIAIS

Concessdao de acesso ao
Requisi¢ao de Honorarios
Periciais

Erro ou falha no Requisicéo de

Honorarios Periciais

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

3 - Elevada

3 - Elevada

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

10

10

30

30

10

10

30

10
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SAP2G Alteracdo de dados no SAP2G SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SAP2G Concessdo de acesso ao SECRETARIA-GERAL
SAP2G JUDICIARIA

SAP2G Erro ou falha no SAP2G SECRETARIA-GERAL
JUDICIARIA

SAP2G Excluséo de Imagens de SECRETARIA-GERAL
Processos JUDICIARIA

Inscricao para Erro ou Falha no Inscricdo para Secretarias das Turmas

sustentacao oral no PJe Sustentacao Oral no PJe

PROAD Atualizagdo do PROAD VICE-PRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA
PROAD Erro ou falha no PROAD VICE-PRESIDENCIA

ADMINISTRATIVA

Sistema de gestdo de Erro ou falha no Sistema de VICE-PRESIDENCIA JUDICIAL

precedentes (NUGEP) gestédo de precedentes (NUGEP)

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretario-Geral Judiciario

Secretarias das Turmas

Chefe de Gabinete
Vice-Presidéncia

Administrativa

Chefe de Gabinete
Vice-Presidéncia

Administrativa

Juiz Auxiliar

Vice-Presidéncia Judicial

4 - Normal

4 - Normal

3 - Elevada

4 - Normal

3 - Elevada

da 4 - Normal

da 3 - Elevada

da 3 - Elevada

30

30

10

30

10

30

10

10

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)
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Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes

Versdo inicial dos Acordos de Nivel de Servico (ANS)



	Ir para página 1

		2021-02-17T15:50:22-0300
	ANA AMARYLIS VIVACQUA DE OLIVEIRA GULLA




