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Monitorar os Indicadores
dos Serviços de TI de

acordo com o SLA

Mensurar a satisfação do
Cliente

Identificar e analisar
solicitação SLA

Preparar proposta de SLA

Negociar Acordo de
Nível de Serviço (SLA)

Aprovar as exigências
dos requerimentos

(SLRs) de novos
serviços

SLA

RFC e sugestão de
Melhorias

SLR

Relatório de
Performace e
Sugestão de

melhorias

Sim

Não

Aprova?

Submete

Periodicamente

Periodicamente


