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1. Apresentacao

Este documento descreve o Processo de Gerenciamento de Disponibilidade e
Capacidade de TI, apresentando os objetivos, atividades, interfaces e demais aspectos do
processo, com vistas a definir, prover e monitorar a disponibilidade e a capacidade dos servicos
de tecnologia da informacdo, de modo a atender as expectativas de entrega de servigos de Tl
para o negdcio, alinhado as melhores praticas do Gerenciamento de Servigos de Tl preconizadas
pela Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

2. Objetivos

O Gerenciamento de Disponibilidade de Servicos de Tl visa planejar, programar, definir
e controlar os aspectos de disponibilidade, a fim de assegurar que a disponibilidade dos servigos
e da infraestrutura de Tl esteja alinhada com as necessidades do negdcio da organizagao.

Com isso, por meio de um constante monitoramento, busca-se garantir que a
disponibilidade esteja compativel com o requerido pelo negdcio, além de minimizar os riscos de
interrupgao.

O Gerenciamento de Capacidade de Servicos de Tl visa garantir que a capacidade dos
servicos de Tl e a infraestrutura de Tl atendam aos requisitos relacionados a capacidade e ao
desempenho acordados, de maneira oportuna e eficaz em termos de custo.

O gerenciamento de capacidade considera todos os recursos necessarios para entregar
um servico de Tl e trata do atendimento das necessidades de capacidade e desempenho tanto
atuais como futuras do negdcio, buscando garantir que as metas para niveis de desempenho
sejam atingidas, ou, se possivel, superadas.

3. Referéncias e normativos

Foram utilizadas as seguintes referéncias normativas para a elaboracdo deste Manual
de Processo de Disponibilidade e Capacidade de TI:

e ITIL (Information Technology Infrastructure Library) - Biblioteca de Infraestrutura de

Tecnologia da Informacao.

e Resolucdo N2 370 de 28/01/2021 - Estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da

Informacgdo e Comunica¢do do Poder Judicidrio (ENTIC-JUD).

e Portaria TRE-PI n? 491/2021 - Institui o Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo

(PDTI) do Tribunal Regional Eleitoral do Piaui para o periodo de 2021 a 2026.

e Resolucdo TRE-PI n2 458/2022 - Disp&e sobre a Politica de nivelamento, atualizagdo

erenovacdo da infraestrutura de Tecnologia da Informacdo no ambito da Justica

Eleitoral do Piaui.

e Portaria TRE-PI n? 496/2022 - Regulamenta a Gestdo de Ativos de Tecnologia da

Informacado do Tribunal Regional Eleitoral do Piaui.

e Portaria TRE-PI n? 827/2022 - Disp&e sobre a regulamentacdo dos Processos de

Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagdo no ambito do Tribunal

Regional Eleitoral do Piaui.




4. Termos e definigoes

e Acordo de Nivel de Servico: documento que define niveis de servigco acordados entre
o cliente e o provedor de servigos, como entre a area de Tl e o0 negdcio. No Acordo de
Nivel de Servico estdo presentes os detalhes dos servigos de Tl, as metas dos niveis de
servicos e as responsabilidades das partes.

e Ativo: todo elemento que agregue valor ao negdcio, podendo ser uma informacéao
digital ou fisica, equipamento, software, pessoa ou ambiente fisico.

e Ativo de Tecnologia da Informacdo - Tl: subconjunto dos ativos, utilizado no contexto
de TI, para coleta, armazenamento, transmissdo, processamento e descarte de
informacdes.

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

e CGTI: Comité Gestor de Tecnologia da Informacgao.

e Disponibilidade: habilidade de um servico, componente ou item de configuragdo
executar sua fung¢do acordada quando necessario.

e ENTIC-JUD: Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdo do
Poder Judiciario.

e PDTI: Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo - instrumento de diagndstico,
planejamento e gestao dos recursos e processos de TI.

e SEINF: Secdo de Infraestrutura.

e Servico de TI: é a composicdo de ativos de Tl (pessoas, processos, tecnologias,
infraestrutura, sistemas, entre outros) que em conjunto apoiam os processos de negocio
da instituicdo.

e Servico de Infraestrutura: Camada de servigcos que sustentam os servigos de TI.

e TI: Tecnologia da Informacao.




5. Processo de Gerenciamento de Disponibilidade e Capacidade de TI
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5.1 Elementos do processo
5.1.1.  Avaliar disponibilidade e capacidade

Esta atividade consiste na avaliacdo da disponibilidade e da capacidade necessarias para
a implementagdo de um servigo/ativo de Tl novo ou modificado. A SEINF deve avaliar a
infraestrutura atual e definir a capacidade e disponibilidade necessarias para o correto
funcionamento do novo servigo/ativo de Tl, tanto no presente quanto no futuro, além de definir
qual a ferramenta ou software que ird monitora-lo.

No caso de algum servigo que seja prestado por terceiros, a SEINF devera observar a
disponibilidade e/ou capacidade contratuais.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.2. Verificar recursos ociosos

Nesta atividade é verificada a existéncia de recursos ociosos que possam ser utilizados
para atender a disponibilidade e capacidade requeridas para implementagio do novo
servico/ativo de Tl ou alteragdo de servico/ativo ja existente. Caso n3o seja possivel o
aproveitamento de recursos ja existentes, informacdes sdo reunidas para basear um processo
de aquisigao.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.3. Encaminhar para aquisicdo

As informacbes acerca da necessidade do planejamento de contratacdo de novos
recursos para suprir a solicitacdo de implementacdo do novo servi¢o/ativo de Tl ou alteragdo de
servico/ativo ja existente sdo notificadas para deliberacdo pelo CGTI.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.4. Comunicar requisitante

Caso a contratagdo ndo seja aprovada pelo CGTI, o requisitante é comunicado e o
processo é encerrado. Se a contratacdo for aprovada, seguira o disposto no Manual do Processo
de Contratacdo de SolugBes de Tl, anexo da Portaria TRE-PI n2 493/2022.

Responsavel
Comité Gestor de Tl

5.1.5. Atualizar disponibilidade

Esta atividade tem como objetivo estabelecer os parametros relacionados a
disponibilidade do novo servico ou dos recursos que suportam o ativo ou servigo e registro na
ferramenta de monitoramento.




Devem ser observados os Acordos de Niveis de Servico existentes para os recursos que
suportam o ativo ou servico, incusive quanto a contratos prestados por terceiros.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.6. Atualizar capacidade

Esta atividade consiste em estabelecer os pardametros relacionados a capacidade do
novo ativo de infraestrutura, bem como atualizar o inventdrio de capacidade. Deve-se
preferencialmente, adotar parametros de capacidade que possam ser monitorados de maneira
automatica.

Para cada ativo, conforme a sua natureza, determinar os limites para a sua capacidade.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.7. Implementar servico/ativo

Apds a definicdo da disponibilidade e capacidade necessarias para o atendimento da
demanda, e verificacdo dos recursos disponiveis, o novo servico/ativo de Tl, ou a alteracdo em
servico/ativo ja existente pode ser implementada.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.8. Comunicar requisitante

7

O requisitante é comunicado acerca da implementacdo do servico/ativo de Tl e o
processo é encerrado.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.9. Iniciar monitoramento

Nesta atividade, a SEINF inicia o monitoramento do servico/ativo de Tl utilizando
ferramentas ou softwares de monitoramento.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.10. Monitorar capacidade

E uma atividade continua, que visa monitorar a capacidade dos servigos/ativos de T,
considerando o prazo de vigéncia da garantia dos ativos e de contratos de manutencdo, a
proximidade do término da vida util do ativo e se a capacidade de uso esta dentro do consumo
planejado.




Esta atividade pode indicar ndo conformidades, decorrentes de incidentes ou alerta das
ferramentas ou softwares de monitoramento quando o servigo/ativo atinge o limite operacional
seguro.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.11. Monitorar disponibilidade

Nesta atividade é realizado o monitoramento continuo da disponibilidade dos
servicos/ativos de TI, para assegurar que estdio em conformidade com os pardmetros
estabelecidos e que serdo restabelecidos o mais breve possivel, em caso de indisponibilidade.

Esta atividade também pode indicar ndo conformidades, decorrentes de incidentes ou
alerta das ferramentas ou softwares de monitoramento quando o servigo/ativo atinge o limite
operacional seguro.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.12. Analisar causas

A partir da ndo conformidade identificada durante o monitoramento, seja por alertas,
chamados de incidentes ou contratos relativos a disponibilidade e capacidade dos
servicos/ativos de Tl, a SEINF deve analisar sua origem, buscando identificar a causa raiz para
definir acGes de melhoria. O aumento ndo planejado no consumo da capacidade ou capacidade
abaixo dos niveis acordados, disponibilidade baixa, dificuldade em cumprir os acordos de niveis
de servigo ou uma vulnerabilidade técnica sdo exemplos de situagdes que podem ocasionar ndo
conformidades.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.13. Identificar e executar ajustes necessarios

Nesta atividade busca-se identificar a necessidade de ajustes nas configuracdes e
parametros dos servigos de infraestrutura e executa-los, a fim de corrigir a inconformidade
identificada durante o monitoramento. Caso necessario, os processos de gerenciamento de
mudancas e de gerenciamento de nivel de servicos devem ser executados para a aplicacdo das
alteracgdes.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

5.1.14. Identificar recursos necessdrios

Esta atividade consiste na verificagdo da existéncia de recursos que possam ser
utilizados para corrigir a inconformidade detectada durante o monitoramento ou se ha a
necessidade de aquisi¢cdo de novos recursos para o ativo/servico de Tl afetado.




Se for possivel o redimensionamento dos recursos, o processo de gerenciamento de
mudancas e liberacbes é acionado, caso ndo seja possivel, o processo de contratacdo de
solucGes de Tl é acionado.

Responsavel
Secdo de Infraestrutura

6. Interfaces com demais processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de Gerenciamento de
Disponibilidade e Capacidade de Tl com os demais processos do gerenciamento de servicos de
TI:

e Gerenciamento de Incidentes: o processo é acionado para solucionar possiveis

incidentes relacionados a capacidade de TI;

e Gerenciamento de Mudangas: processo responsavel pela intermediagdo junto ao

processo de gerenciamento de nivel de servigo, quando ha necessidade de mudangas

na infraestrutura de TI;

e Gerenciamento de Nivel de Servigos: o processo é acionado quando ha necessidade

de alinhamento entre os niveis de servigos acordados e a estratégia do negdcio;

e Contratacdo de Solugdes de Tl: o processo é acionado quando identificada a

necessidade de contratacdo de solugdo de Tl para implementagdo ou alteragdo de

servico/ativo de TI.

7. Ferramentas

Para monitoramento da disponibilidade de servicos de Tl e da capacidade de ativos
serdo utilizadas as seguintes ferramentas:

e Zabbix

e GLPI

e Grafana

e Solugdo de gestdo de vulnerabilidades

e Solugdo de gestdo de ativos e patches

8. Papéis e responsabilidades

A matriz RACI é um método utilizado para definir os papéis e responsabilidades dos
atores envolvidos em um processo:

e Responsavel: pessoa, fungcdo ou unidade organizacional responsavel pela execucdo

de uma atividade no dmbito de um processo;

e Autoridade: é o dono da atividade, o qual devera fornecer os meios para que a

atividade possa ser executada e sera responsabilizado caso a atividade ndo alcance os

seus objetivos;

e Consultado: pessoas que deverdo ser consultadas durante a execucao da atividade.

As informagGes levantadas junto a essas pessoas se tornam entradas para a execugao

da atividade;

e Informado: pessoas que serdo informadas sobre o progresso da execucdo da

atividade.




A matriz RACI a seguir documenta a relagao existente entre as atividades do processo
de gerenciamento de disponibilidade e capacidade de Tl e os papéis envolvidos na execucdo
dessas atividades:

Atividades SEINF CGTI
Avaliar disponibilidade e capacidade R/A I
Verificar recursos ociosos R/A
Encaminhar para aquisicao R/A
Comunicar requisitante | R/A
Atualizar disponibilidade R/A
Atualizar capacidade R/A
Implementar servico/ativo R/A [
Comunicar requisitante R/A
Iniciar monitoramento R/A
Monitorar capacidade R/A
Monitorar disponibilidade R/A
Analisar causas R/A
Identificar e executar ajustes necessarios R/A |
Identificar recursos necessarios R/A |

Durante a execucdo das atividades do processo, a SEINF, por meio do gestor de
disponibilidade e do gestor de capacidade devera, dentre outras acoes:

e Produzir e manter atualizado, junto aos envolvidos, um plano de gerenciamento da
disponibilidade e capacidade de Tl que contemple:

a) Identificacdo dos recursos cobertos pelo plano;

b) Identificacdo dos sistemas utilizados para o monitoramento;

c) Identificacdo dos pardmetros de normalidade e anormalidade, limite

prudencial e emergéncia, para cada recurso de TI;

d) Identificacdo do tempo de garantia e vida Util de cada recurso;

e) Definicdo das automacgdes ou acles para a abertura de chamados.
e Garantir o monitoramento de relatdrios de capacidade para o servico (atuais e
futuros);
e Garantir o monitoramento dos relatérios do processo referentes a disponibilidade
do servico;
e Conduzir andlises de falhas dos servigos e componentes de Tl;
e Monitorar, medir e reportar a performance atual de servicos e componentes e
responder aos alertas de eventos.




9. Indicadores de desempenho

Com o objetivo de verificar a eficacia do processo de gerenciamento de disponibilidade
e capacidade de Tl serao utilizados os seguintes indicadores:

Indicador indice de recursos (ativos/servigos de Tl) monitorados

L Medir o percentual de recursos (ativos/servicos de Tl)
Objetivo .
monitorados

, (Quantidade de recursos monitorados / Quantidade de
Regra de calculo .
recursos existentes)*100

Meta >=90%

Periodicidade Semestral

Unidade responsavel pela medicdo |SEINF

Indicador indice de utilizacdo da capacidade disponivel
Objetivo Monitorar a evolu¢do do uso da capacidade
Regra de calculo (Capacidade em uso / Capacidade Atual ) * 100
Meta <=80%

Periodicidade Trimestral

Unidade responsdvel pela medicdao |SEINF

Indicador indice de Disponibilidade do servigo

Objetivo Monitorar a disponibilidade do servico conforme ANS

) (Tempo de servico acordado — tempo de
Regra de calculo oo o .
indisponibilidade)/tempo de servi¢o acordado)*100

Meta >=90%

Periodicidade Mensal

Unidade responsavel pela medicdo |SEINF




10. Conclusao

A crescente dependéncia das organizagOes por servicos de Tl faz aumentar também a
demanda por disponibilidade, de forma que, em alguns casos, a indisponibilidade dos servicos
ocasiona a paralisa¢do do préprio negécio. Neste cenadrio, torna-se essencial para a organizagao
gerenciar e controlar a disponibilidade dos seus servigos.

Para isso, é necessdrio um planejamento eficiente para assegurar que a capacidade da
innfraestrutura de Tl cumpra os requisitos do negdcio, por meio da disponibilidade requerida
para os servicos de Tl, a um custo aceitavel.

A implantacdo do processo de Gerenciamento de Disponibilidade e Capacidade de TI,
no TRE-PI possibilitara a ado¢dao de medidas proativas a fim de melhorar a disponibilidade, a
confiabilidade e a resiliéncia dos servicos de tecnologia da informacao.

Com isso, busca-se assegurar que a disponibilidade dos servicos de Tl esteja em
conformidade com os Acordos de Nivel de Servico, além de contribuir para um melhor
planejamento da contratacdo de solucbes de Tl e para a resolucdo dos incidentes relativos a
disponibilidade e capacidade dos servicos de Tl de maneira agil e eficiente.
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