Poder Judicidrio
Justica do Trabalho
Tribunal Regional do Trabalho da 16% Regido
PORTARIA GP N2 797/2018 Sao Luis, agosto de 2018

A DESEMBARGADORA PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA 162 REGIAO, no uso de suas atribuicbes legais e regimentais, tendo em
vista 0 que consta no PA-1978/2018,

CONSIDERANDO que o Tribunal esta implantando praticas que
favorecem a governanca da tecnologia da informacao;

CONSIDERANDO a necessidade de definir um modelo de controle e
processos de gerenciamento de Servigos de TI;

CONSIDERANDO as recomendacdes do Conselho Nacional de Justica e
do Conselho Superior da Justica do Trabalho para que sejam instituidos processos de
gerenciamento de servigcos de apoio a Governancga de Tl;

CONSIDERANDO o disposto nos itens 6.2.a e 6.2.b do Levantamento
iGovTIC-Jud-2016 do CNJ, referente a formalizacdo e cumprimento do processo de
Gerenciamento da Disponibilidade de TIC;

RESOLVE

Art.1° Instituir o processo de Gerenciamento da Disponibilidade de
Tecnologia da Informagcao e Comunicacao no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da
162 Regiao, conforme Anexo |.

Dé-se ciéncia.

Publique-se no Diario Eletrénico da Justica do Trabalho e disponibilize-se
no site deste Tribunal.

(assinado digitalmente)
SOLANGE CRISTINA PASSOS DE CASTRO CORDEIRO
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1. Objetivo

Este modelo tem como objetivo definir o processo de gerenciamento da
disponibilidade a ser implantado pela drea de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC)

do Tribunal Regional do Trabalho da 16 Regido.

A Geréncia de Disponibilidade é o processo descrito na ITIL responsdvel por garantir
gue os niveis de disponibilidade entregues para os servicos estdo de acordo ou superam as

expectativas atuais e futuras do negdcio a um custo justificado.

2. Aplicabilidade

O gerenciamento de disponibilidade é aplicAvel a todos os servicos de Tl que sdo

prestados pela drea de TIC do TRT-16.

3. Referéncias Normativas

A elaboracdo do processo descrito por este documento utilizou como referéncia as

seguintes normas:
* ABNT NBR ISO 55000:2014;
* PAS 55:2008;
* MR-MPS-SV:2015;
e [TIL V3 Library — ITSMF.

4. Termos e Definigoes

¢ ANS: Acordo de Nivel de Servico;
¢ ANO: Acordo de Nivel Operacional;
¢ TMEF: Tempo Médio Entre Falhas;

¢ TMRS: Tempo Médio Para Restaurar o Servico;
¢ ISP: Indisponibilidade de Servico
5. Regras Gerais
5.1. Consideragoes gerais sobre sobre a Geréncia da Disponibilidade

O critério de disponibilidade do servico ndo é definido pela Tl, mas sim pelos requisitos

de negdcio definidos e acordados pelo cliente no ANS. Se os clientes ndo conseguem executar o
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servico conforme previamente planejado (Catdlogo de Servico) e acordado (ANS), dizemos
entdo que o servico estd indisponivel para os clientes.
Ao prazo que um sistema consegue, ou espera-se que ele consiga, executar suas

funcdes de acordo com o esperado denomina-se confiabilidade, que por sua vez € medida
através do TMEF.

Chamamos sustentabilidade o tfempo que um servico ou componente de Tl leva para
ser reparado em caso de indisponibilidade. A sustentabilidade é medida através do TMRS.

A disponibilidade pode ser medida como uma taxa percentual de disponibilidade
calculada em relacdo ao tempo total de disponibilidade de um periodo e o tempo total de

indisponibilidade no mesmo periodo:

100 x (Tempo Total de Disponibilidade - Tempo Total de Indisponibilidade)

Tempo Total de Disponibilidade

No cdilculo do tempo de indisponibiidade ndo devem ser incluidas as

indisponibilidades geradas por janelas de manutencdo programadas e mudang¢as acordadas.

Chamamos as paradas programadas nos servicos € componentes de Tl de

Indisponibilidade de Servico Planejada (ISP).

6. Entradas e saidas

As principais entfradas e saidas do processo de gerenciamento de configuracdo estdo

relacionadas a seguir:

6.1. Entradas

¢ Gerenciamento do Catdlogo de Servicos: informacdes do catdlogo;
¢ Gerenciamento do Nivel de Servicos: niveis de gerenciamento;
¢ Gerenciamento de Mudancas: informacdes de mudancas;

e Gerenciamento de Configuracdo: informacdes sobre relacionamentos dos servicos e

componentes de TI;

* Gerenciamento de Incidentes e Problemas: informacdes de incidentes e problemas.
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6.2. Saidas

e Gerenciamento do Nivel de Servicos: fornece critérios de medicdo e metas de
disponibilidade;
e Gerenciamento de Incidentes e Problemas: informacdes de causas de falhas e

procedimentos de restauracdo;

* Plano de Indisponibilidade do Servico Planejada em conjunto com o Gerenciamento de

Mudancas e o Gerenciamento de Liberagodes;

¢ Relatdrios de Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade para outros processos.

7. Fluxo do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de TIC

O desenho do fluxo estd representado no Anexo | deste documento.

7.1. Papéis

¢ Geréncia de Problemas;
e Geréncia de Disponibilidade;

e Geréncia de Incidentes.

7.2. Termos/Artefatos

¢ Servicos de Infraestrutura: Camada de servicos que sustentam os servicos de TIC. Por
exemplo, o servico de TIC PJE é sustentado pelo servico de infraestrutura VMWare, dentre outros.
O servico de infraestrutura VMWare é composto, dentre outros, por I&minas Blade Dell, que sdo os

ativos;

¢ Plano de Disponibilidade: Plano que contempla requisitos de disponibilidade do servico

de infraestrutura;

e Relatdrio de disponibilidade: Relatério emitido pela Geréncia de Disponibilidade,

informando os resultados do monitoramento de um servico por meio de tabelas ou grdficos.

7.3. Indicador de beneficio do processo

Os servicos de Tl sGo controlados para alcancar a disponibilidade exigida no ANS. SGo

geradas informagdes mais detalhadas sobre o nivel de servico fornecido. A informacdo gerada
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permite uma reducdo do tempo de indisponibilidade dos servicos, bem como uma reducdo de

custos.

7.4. Controle de execugdo do processo

Auditoria: Realizar uma reuni@do com as equipes executoras do processo para avaliar a
aderéncia, os beneficios gerados e as oportunidades de melhoria do processo. Essa reunido deve

identificar se o processo necessita de revisdo e deve ser feita anualmente.

8. Descrigdo das tarefas
8.1. Criar Plano de Disponibilidade do servigo

e Descricdo: Estabelecer os pardmetros relacionados ao monitoramento  da

disponibilidade do servico solicitado;

e Papéis: Geréncia de Disponibilidade;

e Consideracdes importantes: Adotar, preferencialmente, pardmetros de disponibilidade
que possam ser monitorados automaticamente;

e Entradas: Solicitacdo de monitoramento da disponibilidade de um servico;

¢ Saidas: Plano de Disponibilidade;

e Atividades: Deverd ser definido o responsdvel pela andlise das medicdes, o como e d
freqUéncia com que os resultados serdo comunicados aos inferessados. Alguns requisitos que
podem ser relacionados: confiabilidade de componentes do sistema de servicos, hordrio de
expediente dos clientes, acordos sobre janelas de manutencdo e deteccdo de falhas do sistema
de servicos. Os ANS, dados dos servicos e informacodes financeiras também devem servir de base

para a construcdo do Plano de Disponibilidade.

8.2. Configurar monitoramento

e Descricdo: Utilizar os par@metros relacionados ao monitoramento da disponibilidade do

servico;
¢ Papéis: Geréncia de Disponibilidade;

¢ Consideracdes importantes: Dar preferéncia por ferramentas e métodos que permitam o

monitoramento sem intervencdo humana;

¢ Entfradas: Plano de Disponibilidade;
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¢ Saidas: Monitoramento iniciado;

¢ Atividades: Implantacdo do monitoramento por meio de aplicacdo e/ou planilha

eletrébnica;

8.3. Monitorar disponibilidade

e Descricdo: Monitorar a disponibilidade dos servicos de infraestrutura;

e Papéis: Geréncia de Disponibilidade;

¢ Consideracdes importantes: Esta tarefa é executada periodicamente;
¢ Entradas: Inicio de um ciclo de monitoramento da disponibilidade;

* Saidas: Monitoramento realizado;

o Atfividades: Monitorar a disponibilidade do servico;

8.4. Informar indisponibilidades programadas

e Descricdo: Gerar relatdrio de indisponibilidade do servico no periodo informado;
e Papéis: Geréncia de incidentes;

e Consideracodes importantes: Esta tarefa é executada periodicamente;

¢ Entradas: Servico monitorado e periodo de execucdo do servico;

 Saidas: Relatdrio de indisponibilidade;

e Atividades: Informar & Geréncia de Disponibiidade se houve algum tipo de
indisponibilidade programada, para que ndo seja levado em consideracdo no cdlculo do
atendimento do ANS (ISP);

8.5. Gerar Relatoério

e Descricdo: Gerar relatoérios;

e Papéis: Geréncia de Disponibilidade;

¢ Consideracdes importantes: Esta tarefa é executada periodicamente;

¢ Entradas: Informacdes de monitoramento;

¢ Saidas: Relatdérios formatados para atendimento & demanda do interessado;

e Atividades: Informar a freqUéncia de falhas, tempo médio entre falhas, tempo médio
para restaurar o servico, percentual de disponibilidade e o atendimento ou ndo do ANS no

periodo solicitado, além de um histérico dessas informacdes;
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9. Conclusao

Este documento prové as diretrizes necessdrias para operacionalizacdo do processo
de gerenciamento de disponibilidade pela drea de Tl do TRT16, permitindo a melhoria dos servicos

prestados aos seus usudrios.
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