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1 OBJETIVO

Este documento tem como finalidade descrever e apresentar a situagao atual (AS-IS) do
subprocesso de trabalho ‘Gerenciar disponibilidade de servigos de TIC’ com os seguintes objetivos:

1. Padronizar e documentar as atividades relacionadas ao gerenciamento da
disponibilidade dos servigos de TIC;

2. Mitigar riscos e garantir a disponibilidade continua dos servicos;
3. Facilitar a execugdo por qualquer profissional habilitado.

Sao detalhadas as atividades necessarias para o cumprimento do processo, os responsaveis e
demais informag8es necessarias para sua correta execugao.

2 APLICACAO

O subprocesso de trabalho ‘Gerenciar disponibilidade de servigos de TIC’ visa manter
informacdGes relevantes sobre os servicos disponiveis (incluindo os resultados e dependéncias) e
disponibiliza-las as partes interessadas, conforme a necessidade.

Os objetivos do subprocesso sdo os seguintes:

a) Garantir que a disponibilidade da infraestrutura e servigos de TIC atenda aos requisitos
acordados de capacidade e desempenho, de maneira econGmica e oportuna;

b) Elaborar, implementar e manter um Plano de Disponibilidade atualizado;
c) Centralizar as questdes relacionadas a disponibilidade, capacidade e desempenho de TIC;

d) Avaliar, identificar e alinhar os requisitos de disponibilidade, capacidade e desempenho
com os clientes;

e) Assegurar que a disponibilidade atenda aos niveis acordados nos ANS (Acordos de Nivel de
Servico); e

f) Apoiar a avaliacdo de mudancas e incidentes que impactam na disponibilidade.

O gerenciamento de disponibilidade abrange todos os servicos gerenciados pelo PIMA,
incluindo os internos, os externos, os fornecidos e também os consumidos. Tem o seguinte escopo:

a) Monitoramento da disponibilidade, andlise de dados e ajustes de desempenho;
b) Todas as tecnologias (hardware e software) que suportam os servicos prestados;

c) Avaliacdo de novas tecnologias para melhoria continua dos servicos existentes.
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3 TERMOS E DEFINICOES

Sao apresentados a seguir os principais termos técnicos utilizados neste documento,
acompanhados de sua respectiva definicao.

Termo ou sigla

Descri¢ao

BIA (Business Impact Analysis)

Andlise de Impacto no Negdécio que identifica processos
criticos, prioridades de recuperacdio e impactos da
indisponibilidade de servicos. Serve de base para definicao
dos requisitos de disponibilidade.

Disponibilidade

Capacidade de um servico de Tl estar acessivel e operacional
conforme acordado com o usuario ou conforme definido nos
SLAs. Expressa normalmente em porcentagem (%).

Desvio de Disponibilidade

Diferenga entre o nivel de disponibilidade
planejado/esperado e o nivel efetivamente entregue pelo
servigo.

Ferramenta de Monitoramento

Sistema utilizado para acompanhar, em tempo real, o
comportamento, desempenho e disponibilidade dos servicos
de TI, com capacidade de gerar alertas e relatorios
automaticos.

Gerenciamento de
Disponibilidade

Processo responsdvel por assegurar que os servicos de TI
atendam aos niveis de disponibilidade acordados, por meio
de planejamento, monitoramento, andlise e implementacao
de melhorias.

Indisponibilidade

Periodo em que um servico de Tl ndo pode ser usado
conforme esperado. Pode ser resultante de falhas,
degradacdo severa, incidentes ou manutencdo ndo
planejada.

Interrupgdo Detectada

Ocorréncia identificada automaticamente pela ferramenta
de monitoramento indicando falha ou degradacdo
significativa de um servico. Gera criacdo automatica de
incidente no ITSM.
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Documento que consolida requisitos, metas, estratégias,
Plano de Disponibilidade recursos e atividades necessarias para atingir os niveis de
disponibilidade acordados para cada servico.

Documento gerado (manualmente ou automaticamente) que
Relatdrio de Disponibilidade apresenta indicadores, percentuais, periodos avaliados,
falhas registradas e andlises de disponibilidade dos servigos.

Tabela 1 - Termos e Defini¢Ges
Fonte: Do autor

4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA

A Cadeia de Valor (nivel 0) do PJMA instituida pela Resolucdo GP n2 91/2023 é apresentada a
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar disponibilidade de
servigos de TIC’ no ambito da visdo geral dos processos institucionais do Poder Judicidrio do
Estado do Maranhdao (PJMA). A arquitetura dos processos do PIMA demonstra como estdo
distribuidos e organizados esses processos na organiza¢ao em 3 niveis.

As figuras 1 e 2 apresentam a navegacao na Cadeia de Valor do PIMA no nivel de
macroprocessos e processos (niveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nivel 3, do subprocesso
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositério de
processos institucionais do PIMA.

GOVERNANCA
E DESTAD E!nErEIEJE DE \MLI]FI

SUPORTE

AMINISTRATIVD

D 5 ¢

i irformachs wiministestive

FORTALECER
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Fﬂﬂm Justica efetiva | Solugdo de conflitos | Prestacio jurisdicional célere e de qualidade

AISTCA | COMPADMETIVENTY | VALDRITACAD DAS PESSIAS | EXCELENCIN DS SERVICIES | ENCA | TRANSAARENCIA | COERENCA / COESAD) WOMNCAD - RESPEND & DNERSDADE | SUSTENTABILIABE

Figura 1 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 12 nivel (niveis 0 e 1).
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.
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GOVERNANGA DESOLUGED DE CONFLITOS

EGESTAD

FINALISTIBUS | PROMOVER METODOS CONSENS ;

CADEIA
DE VALOR

zu NiVEI- FORTALECER A ATUACAD JUDICIAL E EXTRAJUDICIAL
SUPORTE REALIZAR PROCESSAR  GERIR PROVER
. Precatsrio «Mandados s a
FINALISTICO dsﬁJ‘:ﬁemwh s .m::mmw'ﬁa im;:]ﬂl
«Guarda e PRESTAR « Diversidade, equidade,
destinagio de bens nclusao e acessibilidade

atendimenta » Mediacio e conciliacio
psicossocial

PRODUTOS

GERIR ARRECADAGAD, ORCAMENTO E FINANGAS GERIR PESSOAS GERIR COMUNICAGAQ INTERNA stlca eretiva
Gerlt processos de pagamento Gerir s recursos humanos Gerir a comunicagdo intema oMty
Gerir as informagdes financeiras Promover o desenvalvimento dos servidores Prover cerimonial institucional «Solugao de conflitos
Gerlr orgamento Realizar selecdo e movimentacdo de servidores e estagidrios PR
Realizar execucao financeira das despesas do tribunal Gerira caneira e o reconhecimente dos servidores « Prestacdo jurisdicional
de justica e fundos Gerir movimentacao e cadastro funcional PROVER TECNOLOGIA DA INFORMACAD célere e de qualidade
Gerir Fundo Especial de Modernizacao e Gerir programas de beneficios Realizar gestao @ governanga de TIC
Reaparclhamento do Judicidrio Gerir programas de saude Gerir seguranca da informagdo
Apofar solucoes fundiérias Prestar atendimento médico aos servidores Gelr infraestrutura de TIC
z 2 Desenvolver sistemas
GERIR CONHECIMENTO, DOCUMENTAGAD EMEMORIA  GERIR INFRAESTRUTURA FISICA Gerenciar banco de dados
Prover a gestao bibliografica Gerir espagos fisicos Gerlr sistemas processuais.
SUPORTE Prover a gestao da memaoria institucional Prestar servico de manutengao predial
Prover a gestao docurmental administrativa e judicial Prestar servicos diversos m
ADMINISTRATIVO Prover conhecimento Gerirtransportes REALIZAR GESTAD ADMINISTRATIVA
Administrar suprimentos e materiais
GERIR SUSTENTABILIDADE GERIR SEGURANCA INSTITUCIONAL Adquirir bens e contratar servicos
Gerira sustentabilidade no PIMA Sequranca organica e ativa Gerir suporte administrativo

Elaborar pareceres juridicos em processos
administrativos

JUSTICA | COMPROMETIMENTO | VALORIZAGAD DAS PESSOAS | EXCELENCIA DOS SERVIGOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAO | INOVAGAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

Figura 2 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 22 nivel (niveis 0 a 2).
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.

4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositério de processos do PIMA, o
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacdo’ é um dos 9 macroprocessos de suporte
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 apresentadas
anteriormente.

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacgao’ tem os seguintes objetivos:

1. Garantir a disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos servicos de TIC para
suportar as operacées do PIMA;

2. Otimizar o uso de recursos tecnolégicos, promovendo eficiéncia operacional e reducao
de custos;

3.  Assegurar a conformidade com politicas, normas e regulamentos relacionados a
governanga de TIC;

4, Promovera inovacdo tecnoldgica, identificando oportunidades de melhoriae
modernizacao dos servicos;

5. Gerenciar riscos relacionados a Tl, garantindo a continuidade dos servicos criticos; e

6. Facilitar a integracao entre sistemas e infraestruturas, assegurando interoperabilidade
e escalabilidade.

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6 processos,

quais sejam:
1. Realizar gestdo e governanca de TIC;
2. Gerir seguranca da informacao;
3. Gerir infraestrutura de TIC;

10
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4. Desenvolver sistemas;
5. Gerenciar banco de dados; e
6. Gerir sistemas processuais.

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso.

¥

io - DTIC

Ca

Prover Tecnalogia da

@

Servigos. infraestrutura e

Sistemas de Tecnologia de

Informagso e Comunicacio
providos para o PIMA

sistemas

b 4
s8N
X
4N

A

Processos constante da
CV do PIMA

. Gerir sistemas
proceszuzis

Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ gerido pela DTIC do PJIMA.

Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.

4.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’

Info

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este é um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de
rmagao e Comunicagdo — DTIC constantes da CV do PJMA que estdo vinculados ao

Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’.

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC' tem os seguintes objetivos:

7. Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta disponibilidade e
desempenho adequado as demandas do PIMA,;

8. Monitorar e realizar manuten¢dao preventiva e corretiva de hardware, software, redes e
data centers;

9. Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando expansdes
conforme a necessidade;

10. Implementar medidas de seguranca fisica e légica para proteger ativos de TIC contra

ameacas e vulnerabilidades;

11
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11. Garantir o cumprimento de Acordos de Nivel de Servico - ANO (SLAs) relacionados a
infraestrutura de TIC;

12. Documentar e atualizar inventarios de ativos de TIC, facilitando a gestao de configuragdes e
licencas;

13. Assegurar a redundancia e resiliéncia dos sistemas criticos para minimizar impactos em
caso de falhas.

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 12 subprocessos, dentre os quais
esta destacado o de no 12, que trata sobre o gerenciamento da disponibilidade de servicos de TIC
executado pelas unidades que integram a DTIC para os usudrios do PIMA, o qual é tratado no
presente documento/manual descritivo.

Jﬂ

Oiretort de Tecnologisda nformasho « Comunicagie - DTIC

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judicidrio, 2025

4.3 Subprocesso ‘Gerenciar disponibilidade de servicos da area de
TIC

Nesse nivel temos o desdobramento dos processos da DTIC do PIMA em vdrios subprocessos
por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notacdo BPMN (Business Process
Management Notation — Notacdo de Gerenciamento de Processos de Negdcios) sendo
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. O diagrama do subprocesso ‘Gerenciar
disponibilidade de servigos de TIC’ serd apresentado na se¢ao 7 deste documento.

5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os seguintes fatores sao classificados como extremamente criticos para o sucesso dos
objetivos do subprocesso ‘Gerenciar disponibilidade de servigos da area de TIC’ no contexto do
PIMA:

a) Monitoramento continuo e eficaz dos servigos: A existéncia de ferramentas de
monitoramento configuradas corretamente, com coleta continua de dados e alertas em
tempo real, é fundamental para detectar interrupcdes e agir rapidamente.

12
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b) Registro automadtico e agil de incidente: A integracdo entre a ferramenta de
monitoramento e o ITSM deve garantir que qualquer interrupcdo detectada gere
automaticamente um incidente, evitando atrasos e garantindo rastreabilidade.

c) Definicdo clara dos requisitos de disponibilidade: Requisitos de disponibilidade precisam
estar bem definidos, documentados e validados junto as dreas demandantes, de
preferéncia baseados na BIA e alinhados aos SLAs.

d) Relatérios de disponibilidade confidaveis e periddicos: A qualidade das decisbes depende
da precisdo dos relatérios. E essencial que os relatérios refletem dados reais, completos e
coletados de forma consistente pelo monitoramento.

e) Planejamento adequado da disponibilidade: A elaboracdo e atualizacdo do Plano de
Disponibilidade sdo essenciais para garantir que recursos, ferramentas, prioridades e metas
estejam alinhados com a criticidade dos servigos.

f) Adogao de agbes de melhoria continua: A identificagdo de desvios, analise de causas e
implementacdao de melhorias preventivas e corretivas fortalecem a confiabilidade dos
servicos e reduzem o risco de interrupgées futuras.

6 CALCULO DA DISPONIBILIDADE

O cdlculo da disponibilidade inerente baseia-se dois indicadores cruciais:
1. MTBF (Mean Time Between Failures): mede o tempo médio entre falhas;

2. MTTR (Mean Time to Repair): avalia o tempo médio necessario para realizar reparos.

A medicao da disponibilidade é fundamental para uma gestao de servigos eficaz, otimizando a
eficiéncia dos ativos. Abaixo, apresentamos as férmulas de disponibilidade para os tipos fisico e
inerente:

1. Disponibilidade Fisica: A disponibilidade fisica é calculada da seguinte forma: (HI-H2 =+
H1 ) x 100%. Onde:
H1: representa o total de horas do calenddrio (por exemplo, 24 horas multiplicado pelo
numero de dias do més);
H2: indica o total de horas em que o ativo ficou parado para manutencdo (seja ela corretiva
ou preventiva).

Esse cdlculo mostra o percentual de tempo em que o equipamento esteve disponivel para
operacgao, excluindo o tempo de parada para qualquer tipo de manutencao.

2. Disponibilidade Inerente: A disponibilidade inerente é determinada pela seguinte férmula:
(MTBF/ (MTTR+MTBF) ) x100% .Onde:
MTBF (Mean Time Between Failures): é o tempo médio entre falhas, ou seja, a média de
tempo que o equipamento opera sem apresentar problemas.
MTTR (Mean Time to Repair): é o tempo médio para reparo, indicando quanto tempo, em
média, é necessdrio para reparar o equipamento apds uma falha.
Essa métrica é util para entender a confiabilidade do ativo sob condi¢gdes normais de
operagao.
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3. Disponibilidade Operacional: A disponibilidade operacional é calculada dessa forma:
(Tempo de Operagdo Efetiva / Tempo Total Planejado) x 100%. Onde:
Tempo de Operagdo Efetiva: é o tempo total em que o equipamento esteve realmente em
operacdo, excluindo todas as paradas, sejam elas planejadas (como manutengdo
preventiva) ou ndo planejadas (como falhas e manutengdes corretivas).
Tempo Total Planejado: é o tempo total em que o equipamento deveria estar disponivel
para operagdo, conforme o planejamento da produgdo.

Essa férmula oferece uma medida pratica e abrangente da disponibilidade de um
equipamento, refletindo a probabilidade de ele funcionar conforme as expectativas da

operagao.

14
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7 SUBPROCESSO GERENCIAR DISPONIBILIDADE DA AREA DE TIC

Gerenciar Incidentes de
servicos da drea de TIC

[e— N W Implomentacao N . Montaramentes

~ NGPI

Div. Governanca e Gestao de TIC

Coord. Infra. e Tele. TiC (€IT)

servigos de TIC

erenciar disponibilidae de

Geres
Equipe de Monitoramento (N1)

Grupo solucionai

Figura 5 - Mapa do subprocesso ‘Gerenciar disponibilidade da area de TIC'.
Fonte: Dos autores
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7.1 Descricao das atividades ‘Gerenciar disponibilidade da area de TIC’

O Quadro 1 apresenta a descricdo de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar disponibilidade da area de TIC’
indicando o objetivo, o responsavel, a entrada, o procedimento e a saida.

Atividade

Objetivo

Responsavel

Entrada

Procedimento

Saida

1. Analisar o BIA e o portfélio
de solugdes de TIC

Identificar servigos
criticos e requisitos de
continuidade.

Div. Governanga e Gestao
deTIC

BIA, portfélio de solugdes

Avaliar impacto no
negdcio, dependéncias e
requisitos operacionais

Requisitos iniciais de
disponibilidade

2. Identificar os requisitos de
disponibilidade com SLAs

Definir niveis de
disponibilidade
necessarios para os
servigos

Div. Governanga e Gestao
deTIC

Requisitos da etapa
anterior

Realizar reunides com
areas envolvidas e
consolidar SLAs

Requisitos formalizados de
disponibilidade

3. Elaborar o plano de
disponibilidade

Documentar
estratégias e critérios
para garantir
disponibilidade

Div. Governanga e Gestao
deTIC

SLAs e requisitos de
disponibilidade

Definir ferramentas,
recursos, parametros
e governanca

Plano de Disponibilidade
aprovado

4. Abrir chamado para
implementacio do
monitoramento

Acionar tecnicamente a
equipe responsavel pela
implantacdo

Div. Governanga e Gestao
de TIC

Plano de disponibilidade

Registrar requisicdo no
ITSM

Chamado aberto para
implementagdo

5. Implementar
monitoramento

Configurar ferramentas
e implantar
mecanismos de
monitoramen

Coord. de Infraestrutura e
Telecom (CIT)

Chamado de
implementagdo;
ferramentas de
monitoramento

Configurar coleta, alertas,
dashboards e parametros
de disponibilidade

Servigo monitorado

6. Monitorar disponibilidade
dos servigos

Acompanhar
continuamente o
funcionamento das
solugdes

Equipe de Monitoramento
(N1)

Dados em tempo real das
ferramentas

Verificar alertas, identificar
indisponibilidades e
registrar eventos

Situa¢des normais
ou identificacdo de
interrupgdes

IDENTIFICADO INTERRUPCAO
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6.1 Acionar registro de
incidente

Notificar formalmente
incidente de forma
automatica na
ferramenta ITSM e
acionar atendimento

Equipe de Monitoramento
(N1)

Alerta de interrupgado

Ferramenta de
monitoramento envia
trigger que aciona a
criacdo de incidente no
ITSM para o servigo
impactado

Incidente registrado e

encaminhado ao
grupo resolvedor
responsavel

MONITORAMENTO

7. Gerar relatério de
disponibilidade dos servigos

Consolidar dados de
disponibilidade para
acompanhamento.
Atividade continua.

Equipe de Monitoramento
(N1)

Dados das ferramentas de
monitoramento

Extrair indicadores, gerar
relatério periddico

Relatdrio de
disponibilidade

8. Avaliar desvios entre o
planejado e realizado

Verificar se as metas de
disponibilidade foram
cumpridas

Grupo solucionador N3

Relatério de
disponibilidade; Plano
de Disponibilidade

Comparar metas e
resultados, analisar causas
de desvios

Identificagdo de desvios ou
conformidade. Caso, ndo
haja desvios, o fluxo é
finalizado

SEM DESVIOS

IDENTIFICADO DESVIOS

8.1 Implementar solugdes de
melhorias de disponibilidade

Executar agdes
corretivas para
aumentar
disponibilidade

Grupo solucionador N3

Relatério de desvios;
analise técnica

Propor melhorias,
implementar
mudancas
técnicas/automacdes

AcOes de melhoria
concluidas

Quadro 1 - Descricdo das atividades do subprocesso ‘Gerenciar disponibilidade da area de TIC'.
Fonte: elaborado pelos autores
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7.2 Visao Geral do Subprocesso

O gerenciamento de disponibilidade assegura que os servigos de TIC sejam entregues dentro
dos niveis acordados, garantindo a continuidade das operacdes e atendendo as expectativas de
clientes e usuarios.

Tem os seguintes objetivos:
Defini¢cdao de requisitos:

e coletar e alinhar metas de disponibilidade com base na Analise de Impacto nos
Negdcios (BIA - Business Impact Analysis) e avaliacdes periddicas de risco;
elaborar, implementar e manter o Plano de disponibilidade; e
negociar e formalizar requisitos em Acordos de Nivel de Servico (ANS/SLAs) com
clientes e fornecedores.
Planejamento e implementacao:

e elaborar, executar e manter atualizado o Plano de Disponibilidade, assegurando sua
aderéncia as necessidades do negdcio.
Monitoramento e conformidade:

e garantir que os niveis de disponibilidade atendam as metas estabelecidas, com
medicOes continuas e relatdrios periddicos.

Este subprocesso atua de forma integrada com outras areas de governanca de TIC,
promovendo a confiabilidade dos servicos e a otimizacao de recursos.

18
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8 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DO SUBPROCESSO

O Quadro 3 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no subprocesso 'Gerenciar disponibilidade da area de TIC'.

Legenda:
e R =Responsavel (executa a atividade)
e A = Aprovador / Autoridade final
e C=Consultado (fornece informacgdo técnica ou validagdo)
e | =Informado (recebe comunicac¢do sobre o andamento ou resultado)

. Coord. de Equipe de Grupo
. . Div. Governanga . .
Atividade e Gestiio de TIC Infraestrutura e | Monitoramento| solucionador
Telecom (CIT) (N1) N3
1. Analisar o BIA e o portfdlio de R C ) C
solugdes de TIC
2. Identificar os requisitos de R C ) C
disponibilidade com SLAs
3. Elaborar o plano de
disponibilidade R ¢ ) ¢
4. Abrir chamado para R | i |
implementag¢do do monitoramento
5. Implementar monitoramento C A/R - C
6. Monitorar disponibilidade dos | | R |
servigos
6.1 Acionar registro de incidente - | | |

19
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.. Div. Governanga Coord. de Ec.|u|pe de G':UPO
Atividade e Gestso de TIC Infraestrutura e | Monitoramento| solucionador
Telecom (CIT) (N1) N3

7. Gerar relatério de
disponibilidade dos servigos

8. Avaliar desvios entre o planejado
e realizado

8.1 Implementar solugdes de

melhorias de disponibilidade I I - A/R

Quadro 2 - Matriz de responsabilidades de ‘Gerenciar disponibilidade da drea de TIC'.
Fonte: elaborado pelos autores.
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9 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS

A efetividade do processo depende da integracdo fluida com o subprocesso de Gerenciar
Incidentes da Area de TIC. A interface garante que as informagdes circulem corretamente, que as
atividades sejam executadas em sequéncia légica e que o resultado final entregue ao usuario seja
consistente e aderente ao padrdo de qualidade estabelecido.

9.1 Interface com Gerenciar Incidentes

A interface ocorre quando, durante o monitoramento da disponibilidade, é detectada uma
interrupgao. Nesse momento, o sistema registra automaticamente um incidente no ITSM e notifica
o Grupo Solucionador responsavel.

Apds essa interacdo, o Gerenciamento de Incidentes assume o tratamento da falha,
enquanto o processo de Disponibilidade segue normalmente com a geragao de relatdrios e analise
de desvios.

10 METRICAS E INDICADORES

PERCENTUAL DE DISPONIBILIDADE DO SERVICO DE TIC

Objetivo

Medir o percentual de tempo em que o servigo
permaneceu disponivel dentro do periodo analisado.

Tipo porcentagem

Formula de

: (1 - tempo de indisponibilidade ndo planejada / tempo
calculo

total do periodo) x 100

Periodicidade

Mensal

Meta

Fonte: elaboragdo prépria

11 GESTAO DE REGISTROS

Todos os registros descritos neste documento devem ser armazenados pelos prazos
estabelecidos no Quadro 3.

Local de , Controle para
. Responsavel pelo - Tempo de
Nome do Registro | Armazenamento Protegdo de ~
Armazenamento . Retencao
Registro
Relatdrio de medicdo 7abbix Grupo solucionador Gerenciador de 3 anos
de disponibilidade N3 Disponibilidade

21
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Plano de Arquivos.
Disponibilidade Docs./pdfs

Grupo solucionador

N3

Gerenciador de
Disponibilidade

3 anos

Quadro 3 — Prazos e responsabilidades na gestdo dos registros de disponibilidade.
Fonte: Elaborado pelos autores

REFERENCIAS

As seguintes normas, boas praticas, documentos institucionais e artefatos foram utilizados
como base para a construgao e padroniza¢ao do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade:

Normas e Boas Praticas:

e ITIL 4 - Service Management Practices, especialmente a pratica de Availability

Management.

e COBIT 2019 — Dominio Deliver, Service and Support (DSS), com foco em desempenho,

continuidade e disponibilidade.
Documentos Internos:

Catédlogo de Servicos de TIC.

Andlise de Impacto no Negdcio (BIA).

Relatdrio de disponibilidade.

Acordos de Nivel de Servico (ANS/SLA), quando aplicaveis.

Diretrizes internas de monitoramento, observabilidade e registro de incidentes.
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