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1. Introdugao

Elaborado tomando como base as boas praticas descritas na ITIL v4, este documento tem por
finalidade apresentar uma descricdo detalhada do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade,
descrevendoas atividades e processos de trabalho paratodas as unidades da Secretaria de Tecnologia
da Informacao.

O Processo de Gerenciamento de Disponibilidade é responsavel por garantir que os servicos
de Tl estejam sempre acessiveis aos usudrios. Paraisso, sao identificados riscos que possam afetar a
disponibilidade dos servigos e implementadas medidas para minimiza-los. Além disso, os servicos sdo
constantemente monitorados para assegurar que estejam funcionando de acordo com o esperado.

1.1. Referéncias

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) € uma biblioteca de boas praticas para o
gerenciamento de servicos de Tl desenvolvida no final da década de 1980, na Inglaterra, pela CCTA
(Central Computerand Telecommunications Agency), atual OGC (Office for Government Commerce).
Em suaprimeiraversao, abiblioteca era composta por 31 volumes, cobrindo os principaisaspectos do
Gerenciamento de Servicos de TI (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o
gerenciamento de servicos de Tl, sendo gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por
empresas e organizacdes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeira revisdo, com o lancamento da versdo 2,
compostade 7 volumes, que se tornaria base paraa norma BS 15000 (que atualmente é umanexoda
norma ISO 20000).

A versdo 3 foi lancada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis
processos e funcgdes, arranjados sobre conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de
servicos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualizacdo. A versdo 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5
livros (Estratégia de Servicos, Desenho de Servigos, Transi¢do de Servicos, Operagao de Servigos e
Melhoria Continua de Servicos) cuja finalidade é promover a gestdo com foco no usuario e na
gualidade dos servicos de TI.

A ITIL v4 atua com estruturas de processos para a gestdo de Tl apresentando um conjunto
abrangente de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma
organizacao pode fazer suagestdo tatica e operacional objetivandoalcancar o alinhamento estratégico
com os negadcios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se uma importante ferramenta para auxiliar as

organizacOes arealizarem uma gestado eficiente dos servicos disponibilizados pela drea de tecnologia
da informagao.
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Glossario

Termos

Definigdo/Significado

Acordo de Nivel de

Servigo

Um acordo entre o provedor de servico de Tl e os usuarios desse servico.
Descreve oservigo de Tl, documenta metasde nivel de servico e especifica as
responsabilidades do provedor de servico de Tl e do usudrio. Um Unico
acordo de nivel de servico pode cobrir multiplos servicos de Tl ou multiplos
usuarios.

Base de Dados de
Erros Conhecidos

Um banco de dados que contém todos os registros de erros conhecidos. Este
banco de dados é criado pelo gerenciamento de problema e é usado pelo
gerenciamentode incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco de
dados de erro conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de
configuracdo ou pode ser armazenado em outro lugar do sistema de
gerenciamento de conhecimento de servigo.

Capacidade

O maéximo rendimento que um item de configuracdo ou servico de TI
consegue fornecer de acordo com as metas de nivel de servico acordadas.
Para alguns tipos de item de configuracdo, capacidade pode ser calculada
como tamanho ou volume, por exemplo, uma unidade de disco.

Catdlogode
Servigos

Uma base de dados ou documento estruturado cominformagao sobre todos
os servicos de Tl em producdo, incluindo aqueles disponiveis para
implantagdo. O catdlogo de servigo é a Unica parte do portfélio de servigo
visivel aos usuarios e é usado para suportar a entrega de servicos de TI.

Chamado Técnico

Registro nosistemade gerenciamento de servicos de Tl (Service Desk) que
requer tratamento. Um chamado pode ser um registro de incidente, uma
solicitagdo de servigo, um registro de duvida, umasolicitagdo de mudanga ou
um registro de problema.

Comité Gestorde Tl

Instancia superior de tomada de decisdes sobre questdes relacionadas a
tecnologiadainformacdo, no TRE-AC. O Comité é constituido pelostitulares
da Secretaria de Tecnologia da Informacgao, da Coordenadoria de Solugdes
Corporativas e da Coordenadoria de Infraestrutura.

Demanda Equivalente a uma requisicdo de servico. Representa uma solicitacdo de
usudrio para informacdo, aconselhamento, para uma mudancga padrdo ou
acesso a um servico de TI.

Grupo Equivalenteaum grupo de suporte especializado. Um grupo de pessoas com

Solucionador

habilidades técnicas especificas que é acionado para resolver um chamado
relativo ao seu campo de conhecimento.

Implantagao A atividade responsavel pela movimentacdo e instalacdo de novos
hardwares, softwares, documentacdo e processosno ambiente de producdo.
Incidente Uma interrupc¢do nao planejada de um servico de Tl ou uma redugdo da

gualidade de umsservigo de Tl. Falhade um item de configuragdo que ainda
naotenhaimpactado umservico de Tl é também um incidente.Porexemplo:
Falha de um disco rigido de um conjunto de discos espelhados.
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ltemde
Configuragao

Qualquer componente que necessite ser gerenciado paraque possa entregar
um servico de TI. Itens de configuracdo devem estar sob o controle do
processo de Gerenciamento de Mudancas. Tais itens tipicamente incluem
hardware, software, instalacdes, pessoas e documentos formais como
processos e acordos de nivel de servigo.

O plano de capacidade é um documento utilizado para gerenciar os recursos

Planode e habilidades necessdrias para entrega de servicos de Tl. O plano contém

Capacidade cendrios para diferentes previsdes das demandas de negdcio e opc¢des de
custo para entrega das metas de nivel de servico acordadas.

Planode O Plano de disponibilidade é um documento que compila as informacdes

Disponibilidade

sobre a previsdo disponibilidade dos ativos e servigos de TIC, alinhado aos
Acordos de Nivel de Servigo.

Requisicao de

Um pedido formal paraumamudancaaserrealizada. Deveincluir os detalhes

Mudanca da mudanca solicitada e pode ser registrada em papel ou em formato
eletrdnico.
Resiliéncia A habilidade de umitem de configuragdo ou servico de TIC de resistirafalhas

ou de se recuperarrapidamente apds umafalha.

Service Desk

Central de atendimento para operacdo e suporte detecnologia dainformacao
e comunicacgdo e seguranca.

Servicode Tl Refere-seaum conjunto de atividades e solu¢des que envolvem, banco de
dados, hardware, software e banco de redes. Todas essas a¢des sdo
executadas para auxiliar as analises e gerenciamento das ag¢oes.

Tabela 1-Glosséario

1.3. Lista de siglas

ANS Acordo de Nivel de Servigo.

ASPGOVTI Assisténciade Planejamento e Governangade Tl

BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.

CIE Coordenadoriade Infraestrutura

CGTIC Comité Gestorde Tl do TRE-AC

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
ITIL Information Technology Infrastructure Library

RDM Requisicdo de Mudanca

STI Secretaria de Tecnologia dalnformacao

Tl Tecnologia de Informagao.

Tabela 2 - Lista de siglas
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2. Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

O Processo de Gerenciamento de Disponibilidade objetiva assegurar a disponibilidade dos
servicos e dainfraestrutura de Tl e o seu alinhamento as necessidades do negdcio do Tribunal, por
meio de um monitoramento constante, para manter a alta disponibilidade e diminuir, portanto, os

riscos de interrupcao.

O fluxo do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade esta descritona Figura 1, disponivel

na préxima pagina.

2.1. Fluxo

O fluxo do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade estd descrito na Figura 1, abaixo
exibida.

estorde Dponbidade (1)

lades Tcric

‘Grupo Respons vl peos Avas  Sevkos (Uns

Figura 1 - Fluxo do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade
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2.2. Papéis e Responsabilidades

Papel

Responsabilidade

Gestorde
Disponibilidade (CIE)

Planejaradisponibilidade;

Definiros ativos e servicos que serdo monitorados;

Elaborar a versdao preliminar do Plano de Disponibilidade a partir da
consolidacdo do planejamento e das definicoes.

Grupo Aprovador
(ASPGOVTI e CGTIC)

Avaliar/Atualizar/Aprovar o Plano de Disponibilidade.
Avaliar quais a¢des devem ser tomadas diante de um evento de
indisponibilidade.

Grupo responsavel
pelos  Ativos e
Servicos (unidades
técnicas da STI)

Levantar os critérios de disponibilidade para realizacdo do
monitoramento;

Configuraros critérios de monitoramentodefinidos;

Realizartestes de disponibilidade e resiliéncia dos ativos e servicos;
Elaborar e fornecer o Relatério dos Testes de Disponibilidade;

Monitorar continuamente a disponibilidade dos ativos e servigos;
Solicitaraberturade chamado para sanar problemas de indisponibilidade
dos ativos e servicos;

Revisaros critérios de monitoramento;

Solicitar Requisicdo de Mudangas (RDM);

Comunicar o cronograma de Indisponibilidade programada;

Elaborar e fornecerrelatdrios de Indisponibilidade dos ativos e servigos.

2.3. Objetivos

Tabela 3 - Papéis e responsabilidades

O Processo de Gerenciamento de Disponibilidade tem por objetivos:
e Possibilitaraadocdao de medidas proativas paramelhoraradisponibilidade dos servicos;

e Garantir que a disponibilidade dos servicos de Tl estejaem conformidade com o definido
nos Acordos de Nivel de Servico;
e Contribuirnaresolucdo dosincidentes relativos a disponibilidade dos servigos;

e Monitorara disponibilidade dos servigos;

e Possibilitaraavaliacdo daconfiabilidade e resiliéncia dos servigos.
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2.4. Entradas e Saidas

O Processo de Gerenciamento de Disponibilidade tem como entradas os seguintes
documentos:

e (Catdlogode Servigos;
e Acordosde Nivel de Servicos;

Constituem-se saidas do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade, apds suaaexecugao:

e Planode Disponibilidade;

e Relatdérios de monitoramento;

e Requerimentos de correc¢do de disponibilidade;

e Relatdrios de necessidades de melhoria e/ou mudangas nos servicos.

2.5. Atividades

As atividades que comp&em o processo de Gerenciamentode Disponibilidade sao:

2.5.1. Planejamento da disponibilidade

Caberd ao Gestor de Disponibilidade elaborar uma versdo preliminar do Plano de
Disponibilidade e submeté-lo ao crivo do Grupo Aprovador. Essaversao inicial do plano deve estar
alinhadaaos objetivos estratégicos do Tribunal e deve contemplar os servicos de Tl disponibilizados
pelaSecretariade Tecnologiadalnformacgdo, bem como os critérios de ambiente e infraestrutura, a
conformidade com os normativos internos vigentes, papéis e responsabilidades dos envolvidos no
processo e a definicdo das ferramentas utilizadas para o monitoramento.

2.5.2. Defini¢ao dos ativos e servicos que serdao monitorados

Nestaatividade o Gestor de Disponibilidade avalia e seleciona os servigos e ativos que devem
comporo Plano de Capacidade, priorizando o controle e monitoramento dos ativos mais criticos para
o negdcio do Tribunal e definindo o grau de detalhamento a ser utilizado.

2.5.3. Elaboracgdo da versao preliminar do Plano de Disponibilidade

Nesta atividade o Gestor de Disponibilidade, utilizando asinformacgées disponibilizadas pelo
Grupo Responsavel pelos Ativos ou Servicos, faz a elaboragdo de uma versao prévia do Plano de
Disponibilidade que serd submetida para analise pelo Grupo Aprovador.
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2.5.4. Avaliagdo/Atualizagdo/Aprovacao do Plano de Disponibilidade

A atividade de analise daversao preliminar do Plano de Capacidade cabe ao Grupo Aprovador,
que poderdrealizaraalteracdes e melhorias no documento, aprovando-o para, em seguida, publica-lo.
Na hipétese de rejeicdo total daversao préviado Plano de Disponibilidade elaborada pelo Gestor de
Disponibilidade, o documento sera devolvido para que refeito e novamente submetido ao crivo do
Aprovador.

2.5.5. Avaliagdo das a¢des a serem tomadas

Caso os relatérios de testes ou os alertas de monitoramento indiquem problemas de
indisponibilidade, o Grupo Aprovador seraacionado pelo Grupo Responsavel pelos Ativos e Servigos
sempre que houver necessidade de decisdo sobre qual agdo deverd ser tomada para garantir a
disponibilidade dos ativos e servicos de TI.

2.5.6. Levantamento dos critérios de disponibilidade para o monitoramento

Atividade realizada pelo Grupo Responsavel pelos Ativos ou Servicos que visa relacionar os
possiveis critérios de disponibilidade a serem utilizados no monitoramento, bem como os alertas a
serem configurados para cada critério listado.

2.5.7. Configuragdo dos critérios de monitoramento

Nesta atividade o Grupo responsavel pelos ativos ou servicos deverd configurar a(s)
ferramenta(s) definida(s) paraarealizacgdo do monitoramento conforme os critériosdefinidos no plano
aprovado, gerando os alertas devidos.

2.5.8. Realizagdo de testes de disponibilidade e resiliéncia

Caberd Grupo Responsdvel pelos Ativos ou Servicos realizar, periodicamente, conforme
definido no Plano de Disponibilidade, como ag¢do proativa, testes visando aferir a continuidade da
disponibilidade e aresiliéncia dos respectivos ativos ou servicos.

2.5.9. Elaboragao do Relatédrio dos Testes de Disponibilidade

Apds a execugdo dos testes de disponibilidade e resiliéncia, o Grupo Responsavel pelos Ativos
ou Servicos devera elaborar um relatério com os resultados obtidos de forma a subsidiar acbes e
possiveis corre¢des no planejamento da disponibilidade do ativo ou servico testado.

2.5.10. Monitoramento da disponibilidade dos ativos e servigos

Nesta atividade, o Grupo Responsdvel pelos Ativos ou Servicos deverad realizar, de forma
continua, o monitoramento dos ativos e servigos, objetivando identificar previamente uma
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predisposicao aindisponibilidade ou aocorréncia deindisponibilidade do ativo ou servico, emitindo os
alertas necessariose fornecendoos subsidios para que ocorraaatuacgdo reativa pertinente para evitar
aindisponibilidade do ativo ou servico ou restabelecé-la no menor espaco de tempo possivel.

2.5.11. Solicitacdo de abertura de chamado técnico

Uma vez constatadaa predisposi¢do aindisponibilidade ou mesmo aindisponibilidade efetiva
do ativoou servico, o Grupo Responsavel pelos Ativos ou Servicos deve rd registrar em um chamado
técnico os detalhesdaocorréncia de indisponibilidade do servico ou do ativo e solicitar sua correc¢ao.

2.5.12. Revisao dos critérios de monitoramento

Se a inconformidade encontrada for decorrente da necessidade de revisao dos critérios de
disponibilidade implementados, o Grupo Aprovador demandara ao Grupo Responsavel pelos Ativos ou
Servigos que realizararevisdo dos critérios de monitoramento ajustando-os com base no definido no
Plano de Disponibilidade.

2.5.13. Solicitacdo de Requisi¢dao de Mudangas (RDM)

Se o Grupo Aprovadoridentificar que ha necessidade de realocagdo dos recursos atualmente
disponiveis, serd demandado ao Grupo Responsdvel pelos Ativos ou Servicos que formalize a
solicitacdo porintermédio Requisicdo de Mudangas (RDM), que observard o fluxo definido no processo
de Gerenciamento de Mudanga.

2.5.14. Comunicag¢ao do cronograma de indisponibilidade programada

Uma vez confirmada/aprovada a mudanca e definida adataem que a mesmasera procedida,
cabera ao Grupo Responsavel pelos Ativos ou Servicos comunicar as partes interessadas sobre a
indisponibilidade programada para o respectivo ativo ou servico.

2.5.15. Gerar Relatdrio de Indisponibilidade

Cabera ao Grupo Responsdvel pelos Ativos ou Servigos, ao término de qualquer evento de
indisponibilidade do ativo ou servico, elaborar o respectivo relatdrio de indisponibilidade parafins de
registro histérico, consultas futuras e disponibilizacdo para as instancias superiores.
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Indicadores de desempenho

Para se aferir o desempenho e auxiliar na tomada de decisdo foram definidos 2 (dois)

indicadores parao Processo de Gerenciamento de Disponibilidade:

* indice de atualiza¢des ndo planejadas de disponibilidade, para se aferiraquantidade de
atualizacGes necessarias e ndo planejadas;

* indice deincidentes de disponibilidade causados por capacidade excedida, para se aferir
a quantidade de incidentes ocorridos emvirtude de capacidade excedida.

2.6.1. indice de atualizag¢des ndo planejadas de disponibilidade

Tipo

Efetividade. | Polaridade | Quanto menor, melhor.

O que mede

Mede o percentual de atualiza¢des ndo planejadas dedisponibilidadeem relagdo as
atualizagdes realizadas, planejadas ou nao.

Para que medir

Para asseguraro controlesobreas atualizagGes dedisponibilidade realizadas no
periodo.

Quem mede

Gestor de Disponibilidade.

Quando medir

Semestralmente.

Como medir

Formula: IANPD = (QANP/TA) x 100, sendo:
IANPD: indice de Atualizages N3o Planejadas de Disponibilidade;
QANP: Quantidadede AtualizacOes Nao Planejadas;
TA: Total de Atualizagdes, planejadasoundo.

t L .
f)nde o ~er as Plano deDisponibilidade erelatérios gerenciais.
informagoes
Objetivo Diminuir a quantidadedeatualiza¢Ges ndo planejadas dedisponibilidade.

Tabela 4-indice de atualizacdes ndo planejadas de disponibilidade

2.6.2. indice de incidentes de indisponibilidade causados por capacidade

excedida
Tipo Efetividade. | Polaridade | Quanto menor, melhor.
Mede o percentual de incidentes quecausaramindisponibilidade eque tiveramsua
O que mede

causa na capacidadeexcedida.

Para que medir

Para manter controle sobrea capacidade e os impactos caso a mesma seja excedida.

Quem mede

Gestor de Capacidade.

Quando medir

Semestralmente.

Como medir

Férmula: NICPE = (QIICCE/TII) x 100, sendo:
NICPE: indicede Incidentes de Indisponibilidade Causados por Capacidade Excedida;
QIICCE: Quantidadede Incidentes de Indisponibilidade Causados por Capacidade

Excedida;
TII: Total de Incidentes de Indisponibilidade.

Onde obter as - L

. ~ Relatdrios gerenciais.

informagoes

Objetivo Diminuir a quantidadedeincidentes deindisponibilidade causados por capacidade

excedida.

Tabela 5—-indice de incidentes de indisponibilidade causados por capacidade excedida
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Justica Eleitoral
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO ACRE
Secretaria de Tecnologia da Informacgao

Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

2.7. Periodicidade de Revisao
Para assegurar que a fidedignidade das informacdes, bem como para garantir a melhoria

continua, o Processo de Gerenciamento de Disponibilidade deverd ser submetido a
revisdo/atualiza¢do anual ou a qualquer tempo, caso necessario.
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