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OBJETIVO

O propdsito do processo de gerenciamento de disponibilidade de TIC é assegurar que a
disponibilidade da infraestrutura de TIC esteja alinhada com as necessidades do negdcio,
analisando tanto as demandas atuais como as tendéncias futuras, dando suporte a todos os
processos do negdcio que necessitam da tecnologia da informacao.

DEFINICOES GERAIS PARA A ADEQUADA EXECUGCAO DESTE PROCESSO

O monitoramento da disponibilidade € necessario para garantir a adequada
disponibilidade dos recursos de TIC e precisa ser realizado constantemente, num periodo
definido pelo gerente da disponibilidade em concordancia com o gestor deste processo.

INTERFACE COM DEMAIS PROCESSOS

- Gerenciamento de Mudancas: o0 processo é acionado caso seja necessario adequar a
disponibilidade de algum recurso de TIC.

- Gerenciamento de Nivel de Servicos: fornece os parametros para o monitoramento de
Nivel de Servico. Utiliza os resultados da analise de disponibilidade para fundamentar
as negociacdes de Acordos de Nivel de Servico.
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FLUXOGRAMAS DESTE PROCESSO
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DO FLUXOGRAMA DE GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

Nome da atividade Objetivo Responsavel Tarefas / Agoes
Entrada: Novo servico ou ativo a ser monitorado.
Tarefas:
Estabelecer os requisitos de e |dentificar e documentar as necessidades de disponibilidade dos
disponibilidade dos sistemas sistemas e servicos de TIC, através de um plano de
1.1. Definir Requisitos e servicos de Tl, alinhados Gerente de disponibilidade;

de Disponibilidade

com as necessidades do
negdcio e as expectativas
dos usuérios

Disponibilidade

e Estabelecer os objetivos de disponibilidade com base nos
requisitos de negdcios e nas expectativas dos usuarios;
o Definir métricas e critérios de disponibilidade para medir o
desempenho e cumprir os requisitos.
Saida: Requisitos definidos.

1.2. Planejar
Monitoramento

Identificar quais
componentes e servicos
precisam ser monitorados

Gerente de
Disponibilidade

Entrada: Requisitos definidos.
Tarefas:
e |dentificar os componentes criticos de TIC que requerem
monitoramento de disponibilidade;
e Selecionar as ferramentas e sistemas de monitoramento
apropriados para coletar dados de disponibilidade;
e Definir os indicadores-chave de desempenho (KPIs) para medir a
disponibilidade e estabelecer metas de monitoramento;
e Solicitar RdM para o recurso que seja necessdrio ajustar a sua
disponibilidade.
Saida: Disponibilidade planejada.

1.3. Atualizar
Informacgodes

Manter um registro atualizado
dos sistemas, servicos e
componentes de TIC

Gerente de
Disponibilidade

Entrada: Disponibilidade planejada.
Tarefas:
e Manter um registro atualizado dos sistemas, servicos e
componentes de TI, incluindo suas configuracdes e dependéncias.
Para isso, pode ser utilizado um SIGD;
e Documentar as mudancas realizadas nos sistemas e servicos que
possam afetar a disponibilidade;
e Atualizar a base de conhecimento com informagdes relevantes
para o gerenciamento da disponibilidade;
e Elaborar relatério de disponibilidade, conforme modelo em anexo.
Saida: Informacgdes atualizadas.

1.4. Implementar
Disponibilidade

Implementar solugdes de
redundancia e resiliéncia
para reduzir pontos Unicos de
falha e garantir maior
disponibilidade dos sistemas

Gerente de
Disponibilidade

Entrada: Informacgdes atualizadas.
Tarefas:
e Projetar e implementar solu¢des de redundancia e resiliéncia para
reduzir pontos Unicos de falha;
e Configurar e testar backups regulares dos dados criticos;
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e Estabelecer acordos de nivel de servico (ANSs) com fornecedores
e terceiros para garantir a disponibilidade dos servicos.
Saida: Disponibilidade Implementada.

Entrada: Disponibilidade Implementada.
Tarefas:
e Monitorar constantemente os sistemas e servicos de TIC para
identificar possiveis falhas e indisponibilidades;
e Analisar os dados de monitoramento para detectar tendéncias e
padrdes de disponibilidade;
e Notificar os responséveis por relevantes interrupcdes e problemas
de disponibilidade.
Saida: Disponibilidade monitorada.

Monitorar os sistemas e
1.5. Monitorar servigos de TIC para Gerente de

Disponibilidade identificar possiveis falhas e Disponibilidade
indisponibilidades

Entrada: Disponibilidade monitorada.
Tarefas:
® Realizar andlises de causa raiz para identificar as principais causas

Propor e implementar agcdes de indisponibilidade:

1.6. Planejar Melhoria para melhorar a Gerente de ® Propor e implementar acBes corretivas para melhorar a
da Disponibilidade disponibilidade dos recursos Disponibilidade . P o P . ¢ . P
de TIC disponibilidade dos sistemas e servicos;

® Realizar revisdes regulares do desempenho de disponibilidade e
ajustar os processos conforme necessério.
Saida: Melhoria planejada.
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PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Papel Responsabilidades Responsavel

e Propor e/ou autorizar mudangas no processo;

Dono do e Assegurar que todos os envolvidos na execucdo do
Processo processo sejam informados de mudancas;

® Prover recursos para execugdo do processo.

Coordenador de
Infraestrutura e
Servicos

Desenvolver e manter o Plano de Disponibilidade;
Gerenciar o0 processo;

Certifica-se que o SIGD esta atualizado;

Monitorar a disponibilidade dos componentes e servigcos
de TIC.

Coordenador de
Infraestrutura e
Servicos ou servidor
designado

Gerente de
Disponibilidade

GLOSSARIO
Ativo - qualquer dado, dispositivo, ou outro componente, tangivel ou intangivel, de um
ambiente que da suporte a atividades relacionadas a TI.

Acordo de Nivel de Servico (ANS): Um acordo entre um provedor de servico de Tl e um
cliente. O acordo de nivel de servico descreve o servico de Tl, documenta metas de nivel de
servico e especifica as responsabilidades do provedor de servico de Tl e do cliente.

Disponibilidade - A capacidade de um servico, componente ou item de configuracdo
desempenhar suas funcdes acordadas quando necessério.

Mudanca - Compreende a adicdo, ativacao, modificacdo, desativacdo ou remocao de
servicos de Tecnologia da Informacao ou de seus componentes.

Requisicdo de Mudanca (RdM) - E uma solicitacdo de mudanca em algum atributo de um
ltem de Configuracdo submetida a andlise e aprovacao do Gerenciamento de Mudancas.

Servicos de TIC - Qualquer ferramenta ou procedimento fornecido pela drea de TIC para a
execucdo das tarefas dos usuarios.

SETIC - Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Tribunal Regional do
Trabalho da 14a Regido;

Sistema de Informacao do Gerenciamento de Disponibilidade (SIGD) - repositorio virtual que
contém todos os dados do gerenciamento de disponibilidade;

Tecnologia da Informacdao e Comunicacdao (TIC) - Compreende a infraestrutura e os
componentes que viabilizam a computacdo moderna. Sdo os elementos, que combinados,
permitem as pessoas e organizacdes interagirem no mundo digital.

Usudrios - Magistrados, servidores, advogados, peritos, membros do Ministério Pdblico,
estagiarios, terceirizados, pessoas que se encontrem a servico da Justica do Trabalho e
qualquer outro usuario externo, desde que autorizados, que estejam acessando, em carater
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temporario ou definitivo, os servicos e recursos tecnoldgicos oferecidos pelo TRT da 142
Regido.

INDICADORES E METAS

Indicador - Indice de incidentes relacionados a disponibilidade

Aferir a eficacia deste processo a partir da diminuicdo do
Descricao ndmero de incidentes decorrentes da insuficiéncia de
recursos.

Responsavel pela medicdao |Coordenador de Infraestrutura e Servicos

Local da medicao Coordenadoria de Infraestrutura e Servicos

Relatdrio na ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC
Instrumento de captacao
em uso

Periodicidade da medicao |Anualmente

Férmula (Ndmero de incidentes registrados relacionado a
disponibilidade / nimero total de incidentes)*100

<20%

OBS: As metas para 0s anos seguintes serdo definidas na revisdo deste
documento, apdés a obtencdo dos resultados do primeiro ciclo de
execugdo do processo.

Meta

Indicador - indice de Disponibilidade e Confiabilidade

Mensurar o tempo que o servico ou componente de TIC
Descricao ficarad disponivel para executar sua funcdo acordada quando
necessario.

Responsavel pela medicao |Coordenador de Infraestrutura e Servicos

Local da medicao Coordenadoria de Infraestrutura e Servicos

SIGD, Relatérios de ferramentas  utilizadas para

Instrumen a . .
strumento de captagao monitoramento dos servicos de TIC.

Periodicidade da medicao |Trimestralmente

Férmula (numero de horas que o servico ou componente de TIC ficou
indisponivel no més / 720)
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Cada servico ou componente pode ter uma meta especifica e
isso pode ser definido em ANS ou no Plano de

Meta Disponibilidade. No entanto, é desejavel que os servigos e
componentes de TIC estejam disponiveis no minimo 99% do
tempo.

REFERENCIAS

https://portal.trt23.jus.br/portal/sites/portal/files/groups/cic/governancatic/processo_de_geren
ciamento_de_disponibilidade_de_tic.pdf

https://www.trt22.jus.br/arquivos_portal//downloads/Processo-de-Gerenciamento-de-Disponibi
lidade.pdf

https://www.trt18.jus.br/portal/arquivos/2023/03/PC22-Processo-de-Gerenciamento-da-Dispon
ibilidade-v1.0.pdf

https://www.trt16.jus.br/sites/portal/files/roles/governanca_de_tic/processos/Processo%20de%
20Gerenciamento%20da%20Disponibilidade%20de%20TIC.pdf

DESTINAGAO DO PROCESSO

Servidores da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao.

OUTRAS INFORMAGCOES DESTE PROCESSO

Histérico de Revisoes

Data Versdo | Descrigdo Responsavel
03/07/2023 1.0 Versdo inicial do documento Romulo Valente Ferreira
29/08/2024 11 Revisdo do processo Roémulo Valente Ferreira
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https://portal.trt23.jus.br/portal/sites/portal/files/groups/cic/governancatic/processo_de_gerenciamento_de_disponibilidade_de_tic.pdf
https://portal.trt23.jus.br/portal/sites/portal/files/groups/cic/governancatic/processo_de_gerenciamento_de_disponibilidade_de_tic.pdf
https://www.trt22.jus.br/arquivos_portal//downloads/Processo-de-Gerenciamento-de-Disponibilidade.pdf
https://www.trt22.jus.br/arquivos_portal//downloads/Processo-de-Gerenciamento-de-Disponibilidade.pdf
https://www.trt18.jus.br/portal/arquivos/2023/03/PC22-Processo-de-Gerenciamento-da-Disponibilidade-v1.0.pdf
https://www.trt18.jus.br/portal/arquivos/2023/03/PC22-Processo-de-Gerenciamento-da-Disponibilidade-v1.0.pdf
https://www.trt16.jus.br/sites/portal/files/roles/governanca_de_tic/processos/Processo%20de%20Gerenciamento%20da%20Disponibilidade%20de%20TIC.pdf
https://www.trt16.jus.br/sites/portal/files/roles/governanca_de_tic/processos/Processo%20de%20Gerenciamento%20da%20Disponibilidade%20de%20TIC.pdf

ANEXO | - MODELO DE RELATORIO DE DISPONIBILIDADE DE TIC

1. INTRODUCAO

RELATORIO N° XX DE DISPONIBILIDADE DE TIC

[Apontar dados iniciais que contextualizam o relatério, como, por exemplo, periodo de

referéncia, escopo, observacoes relevantes, etc.]

2. INDICADORES

Indicador Meta Meta Atendida Observacoes
Ndmero de Menor que 20% do Sim/Ndo
incidentes total de chamados

relacionados a
disponibilidade

relacionados a
incidentes

3. NAO CONFORMIDADES ENCONTRADAS

[Apontar as situacdes de ndo conformidades encontradas, caso existam]

4. ALTERACOES NO PLANO DE DISPONIBILIDADE

[Apontar alteracdes, caso tenha acontecido, no Plano de Disponibilidade.]

NO

Alteracao/Melhoria

1

5. CONCLUSAO

[Apontar as conclusdes do relatério]
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