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3 INDICADORES DO PROCESSO
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de “mensal” para “quadrimestral’”.




1. IDENTIFICACAO DO PROCESSO

Nome do Processo:

Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.
Macroprocesso

Macroprocesso de Infraestrutura de TIC.
Objetivo do Processo

Assegurar a capacidade e disponibilidade da infraestrutura necessaria aos
sistemas e servicos do TRE-MA.

Unidade Responsavel
SERED.
Gerente do Processo
e Titular: Chefe da SERED
e Substituto: Substituto legal do Chefe da SERED
Leis e Regulamentos
Resolucao CNJ 370/2021.
Sistemas utilizados
Zabbix.
Artefatos do Processo

e Catalogo de Servicos e Ativos

2. GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE E DISPONIBILIDADE

Este manual descreve o Processo de Cerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade, que é responsavel por planejar, dimensionar e controlar a capacidade e
disponibilidade dos servicos e componentes sob a responsabilidade da Secao de Suporte
a Redes Locais (SERED) do TRE-MA. O objetivo deste processo é equilibrar as



necessidades atuais e futuras por disponibilidade, desempenho e capacidade com
provisao de servicos eficientes a um custo efetivo.

2.1. Atividades do processo

2.1.1. [ Definir métricas de capacidade e disponibilidade

Para tornar possivel o gerenciamento de capacidade e disponibilidade, métricas
de ambos os parametros devem ser definidas, para cada ativo/servico que se deseja
acompanhar. Esses indicadores deverao ser monitorados durante todo o processo, e
deverao estar registrados no Catalogo de Servicos e Ativos, documento responsavel por
centralizar todas essas informacoes.

. 2.1.2. [ validar métricas definidas

As métricas de capacidade e disponibilidade sao definidas pela SERED, mas
precisam ser validadas/confirmadas pela Coordenadoria de Infraestrutura e Sistemas
(COINF). Caso seja necessaria alguma modificacao, esta devera ser informada a SERED
para que o Catalogo de Servicos e Ativos seja atualizado.

=  2.1.3. [ Atualizar Catalogo de Servicos e Ativos

Para tornar possivel o gerenciamento de capacidade e disponibilidade, métricas
de ambos os parametros devem ser registradas para cada ativo/servico que se deseja
acompanhar. Esses indicadores deverao ser monitorados durante todo o processo, e
deverao estar registrados no Catalogo de Servigos e Ativos, documento que centraliza
todas essas informacdes.

. 2.1.4. L] Monitorar capacidade e disponibilidade

Com auxilio da ferramenta Zabbix, o percentual da capacidade utilizada e a taxa
de disponibilidade de todos os ativos e servicos contidos no Catalogo deverao ser
constantemente monitorados. Esta tarefa sera continua e ira direcionar a diferentes
atividades, a depender de alguns eventos que podem ocorrer:

e Incidente de capacidade e/ou disponibilidade: Ativo/servico se tornou
indisponivel ou atingiu sua capacidade maxima.

e Capacidade e/ou disponibilidade atingiu o limite planejado: Para cada
ativo/servico registrado no Catéalogo, deve haver um limite operacional
seguro de capacidade e disponibilidade. Caso esse limite seja atingido, é
necessario tomar agdes de forma que o ativo/servico nao se torne
indisponivel.



e Término de contrato de garantia/manutencao ou fim do ciclo de vida do
ativo: Para estes casos, o servigo/ativo sera descontinuado ou nao, a
depender do interesse do Tribunal.

. 2.1.5. [] Analisar causas

Uma vez que o limite de capacidade ou disponibilidade planejado tenha sido
atingido, é necessario avaliar a causa que levou a este evento para que sejam tomadas as
providéncias de forma a evitar que o ativo/servico se torne indisponivel ou inoperante. As
causas poderao ser:

e Incidente: Algum evento nao planejado levou o ativo/servigo a operar
em seus limites maximos;

e Descumprimento do Acordo de Nivel de Servico por parte de algum
fornecedor: Pardametros acordados no contrato com o fornecedor do
servico, por motivos externos, foram descumpridos;

e Esgotamento de recursos: Os recursos, ainda que de forma eficiente,
foram quase totalmente consumidos.

=  2.1.6. [ Registrar Incidente

Dentro desse processo, essa atividade podera ter inicio a partir de um incidente
de indisponibilidade ou incapacidade de um ativo ou servico; ou a partir de um incidente
que tenha levado um ativo ou servico a atingir o limite planejado de
capacidade/disponibilidade.

2.1.7. [J Abrir chamado junto ao fornecedor

Caso um ativo/servico esteja indisponivel ou esteja operando com parametros de
capacidade ou disponibilidade no limite planejado, e esteja acobertado por garantia
ou contrato de suporte, um chamado devera ser aberto junto ao fornecedor para que
o incidente seja corrigido. O meio de abertura do chamado devera constar no
contrato de fornecimento do servico ou de manutencdo do ativo. Caso o
ativo/servico nao possua suporte, a propria SERED, junto a COINF, devera realizar o
registro do incidente e tomar as agoes cabiveis para sua resolugao.

2.1.8. L] Acompanhar resolugio do chamado

Apos registro do incidente junto ao fornecedor ou internamente, este devera ser
acompanhado até que seja resolvido.

2.1.9. [ validar solugiio do problema



Apos ser confirmada a resolugao do chamado, é necessario que a SERED avalie
a correcao nos parametros de capacidade/disponibilidade do servigo/ativo. Caso a
correcao tenha sido confirmada, o servico/ativo devera retornar a rotina de
monitoramento especificada na atividade "Monitorar capacidade e disponibilidade”.

2.1.10. LJ Encaminhar para a COINF ou Gestor do Contrato

Caso o fornecedor responsavel pelo servico ou manutencao do ativo nao
cumpra a resolugcao do chamado dentro do tempo especificado no contrato, a SERED
deve encaminhar o problema para o Gestor do Contrato, para que este tome as
providéncias cabiveis. Caso se trate de uma resolucao interna que nao foi efetivada, o
problema devera ser escalonado para COINF, para que a Coordenadoria tome as
providéncias que achar necessarias.

2.1.11. [] Avaliar recursos necessarios

Caso haja esgotamento de recursos, término do contrato de
garantia/manutencao do ativo ou servico, ou ainda, fim do ciclo de vida do ativo, é
necessario que a Coordenadoria de Infraestrutura e Sistemas avalie a necessidade de
aquisicao de novos recursos semelhantes ou contratacao de novos servigos. Caso a
Coordenadoria entenda que o recurso nao é mais necessario, 0 processo se encaminhara
para atividade referente a retirada do ativo/servico do Catalogo. Por outro lado, caso o
recurso seja necessario, uma nova contratagao devera ser iniciada ou, se possivel, a
prorrogacao do contrato vigente.

2.1.12. L] Retirar ativo/servico do Catalogo

Caso a Coordenadoria de Infraestrutura e Sistemas decida por descontinuar o
ativo ou servico, este devera ser retirado do Catalogo de Servigos e Ativos e passara a
nao ser mais monitorado.

2.1.13. [J Avaliar necessidade de desfazimento (ativo)

Em caso de ativos, caso seja necessario realizar o desfazimento do ativo em desuso, a
Coordenadoria de Infraestrutura e Sistemas devera encaminhar para o setor responsavel
pelo descarte de componentes.

2.1.14. [ Iniciar nova contratacio, Aditivo ou prorrogacio
do contrato vigente

Caso a COINF decida pela necessidade de aquisicao de novos recursos ou
contratagao de novos servicos, esta devera tomar as providéncias para que se inicie o
processo de contratagao, aditivo ou prorrogacao de um contrato vigente, considerando
os aditivos conforme a necessidade.



2.2. Fluxo do Processo Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade

Gerenciamentode Capacidade ¢ Disponibiidade.
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3 Indicadores do Processo

Indicador

Taxa de disponibilidade dos
principais servigos* da
infraestrutura

Taxa de utilizacao
(capacidade) dos principais
ativos* da infraestrutura

Periodicidade

quadrimestral

quadrimestral

Férmula

[(disponibilidade
apurada) / (SLA)]
x 100

[(capacidade
apurada) /
(capacidade
total)] x 100

Como medir?

Percentagem de tempo em que o
servigo esta disponivel e
operacional em relagao ao tempo
total.

Percentagem de utilizagao dos
recursos de TIC em relacao a
capacidade total disponivel

4 Medicao de disponibilidade

garantindo a continuidade e a precisao do acompanhamento das atividades.

Polaridade

Quanto maior
melhor

Quanto mais
perto da
mediana
melhor

Quando?

Primeira semana do més
posterior

Primeira semana do més
posterior

As medicles da disponibilidade dos servicos definidos como essenciais no Sistema
de Gestao e Governanca (SIGGO)

serdo anexadas ao processo SEI com base na
periodicidade especificada no item 3, que trata dos indicadores do processo. Este item
define os intervalos regulares em que as medicdes devem ser realizadas e registradas,

5 Medicao de capacidade

As medicOes de capacidade dos servicos de e-mails e arquivos serao registradas e

anexadas ao processo SEI, conforme a periodicidade estabelecida no item 3, que trata dos
indicadores do processo. Este procedimento visa assegurar a continua monitorizacdo e
avaliacdo da eficiéncia e eficacia desses servicos, permitindo a identificacdo de eventuais
gargalos ou oportunidades de melhoria.



