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1. Introducao e objetivos

O Gerenciamento de Capacidade é o processo descrito no modelo de referéncia ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) como o responsavel por garantir que a capacidade dos servicos e
da infraestrutura de TIC esteja adequadamente alinhada as necessidades do negdcio, satisfazendo a
demanda atual e futura a um custo viavel.

Nesse processo, inclui-se a verificacdao dos ativos criticos do ponto de vista de capacidade, com foco
em prevenir o esgotamento de recursos, que pode resultar em indisponibilidade dos servigos. Além
disso, espera-se averiguar o desperdicio e a subutilizacdo dos ativos, que pode gerar ociosidade e

comprometer o atingimento das metas estabelecidas pela organizagao.

2. Escopo

As seguintes atividades estdo no escopo deste processo.
e Indicar ativos/servigos para o plano de capacidade;
e Analisar requisitos de capacidade;

e Definir os ativos/servicos envolvidos;

e  Definir critérios de monitoramento;

e Atualizar o plano de capacidade;

e Aprovar o plano de capacidade;

e Publicar o plano de capacidade;

e Configurar o monitoramento;

e Gerenciar tendéncias de capacidade;

e Monitorar a capacidade;

e Analisar relatorio de tendéncias;

e Examinar a medida a ser adotada;

e Avaliar a necessidade de alteragao de recurso;
e Solicitar mudanga;

e Aprimorar os requisitos de capacidade;
e Verificar solu¢do de capacidade;

e Solicitar aquisi¢ao de ativo;

e Gerar relatério de tratamento de capacidade.



3. Definicoes

Neste documento sdo adotadas as seguintes defini¢des:

e Acordo de Nivel de Servigo: documento formal que define os compromissos entre um provedor
de servigos de TIC e seus clientes. Ele especifica os niveis minimos de qualidade, desempenho e
disponibilidade esperados para um servico de TIC.

e Plano de Capacidade: documento utilizado para gerenciar os recursos e habilidades necessarias
para entrega de servicos de TI, que contém cenarios para diferentes previsdes das demandas de
negdcio e opcdes de custo para entrega das metas de nivel de servico acordadas.

e Servigos de TIC: meio de entregar valor ao cliente, facilitando a obtengao de resultados desejados
sem que ele precise necessariamente gerenciar diretamente custos e riscos associados.

e Gestor de Capacidade: responsavel por gerenciar o processo de capacidade durante todo o seu
ciclo de vida.

e Banco de Dados de Capacidade: sistema de armazenamento que registra e organiza as
informacdes coletadas sobre a capacidade dos ativos e servicos de TI.

e Capacidade: desempenho maximo que um ativo ou servico de Tl é capaz de fornecer, conforme

definido nas metas acordadas de nivel de servico (ANS).

4. Politicas e Diretrizes

Todo o processo de gerenciamento de capacidade deve seguir as normas e politicas em vigor no TRE-
ES. Além disso, deve-se seguir as boas praticas para a gestdo de servicos de TIC sugeridas pela biblioteca

ITIL, com foco em alinhar os servigos de TIC as necessidades do negdcio.

5. Papéis e Responsabilidades

Papel Responsabilidade

Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo - | Avaliar o plano de capacidade com o intuito de:

CETIC sugerir mudancas, aprovar ou rejeitar o documento.

Area Responsavel pelo Ativo ou Servico Apoiar tecnicamente o processo, estabelecer os
critérios de capacidade, monitorar e gerenciar a
capacidade.

Gestor de Capacidade Criar e manter o processo de gerenciamento de

capacidade, assim como acompanhar os
indicadores do processo.
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6.1. Indicar ativos/servigos para o plano de capacidade

O processo de gerenciamento de capacidade comeca com a formalizagdo feita pelos gestores da STI.
Eles devem preencher a Requisicdo de Capacidade (RC), conforme modelo disponivel na ferramenta
de gestdo de processos e documentos (SEl), e anexa-la ao processo que trata da implementagao
desse gerenciamento.

Responsaveis: Gestores da STI.

6.2. Analisar requisitos de capacidade

Atarefa comeca com duas etapas: primeiro, analisar se a inclusdo do novo ativo/servico agrega valor

ao negodcio; segundo, identificar os requisitos minimos esperados de capacidade junto as partes



interessadas (previsdes de demanda e crescimento, medidas para lidar com picos de utilizagdo e
estratégias voltadas a escalabilidade e a otimizagcdo continua). Com base nessa analise, o Plano de
Capacidade é atualizado, incluindo uma secdo que lista os riscos identificados que impactam a

capacidade.

E importante notar que a analise de riscos realizada serve como insumo para a elaboragdo do Plano
de Contingéncia, o qual é mantido em um documento apartado.

Responsavel: Gestor de Capacidade.

6.3. Definir os ativos/servicos envolvidos

A tarefa engloba identificar os ativos/servicos relacionados a indicacdo de acompanhamento de
ativos de capacidade, o que é coordenado pelo Gestor de Capacidade com a colaboracdo da area
técnica. Alguns exemplos sdo: servidores, armazenamento de dados, redes (Switches, Roteadores),
ambientes virtuais (VMs), banco de dados, servico de armazenamento e backup, sistemas
administrativos e judiciais.

Responsavel: Gestor de Capacidade.

6.4. Definir os critérios de monitoramento

A tarefa abrange a definicdo das métricas que serdo utilizadas para monitorar os servicos e ativos
sob responsabilidade da drea técnica. Nesse contexto, a escolha dos indicadores de desempenho
pode variar bastante, dependendo do tipo de ativo ou dos Acordos de Nivel de Servigo (SLAs)

estabelecidos com fornecedores. Sdo exemplos de métricas:

a. Meétricas de Capacidade de Infraestrutura:

e Utilizacdo de CPU (%): Mede o uso médio e maximo do processador.

e Utilizacdo de Memoaria RAM (%): Avalia o uso da memaria no ambiente fisico ou virtual.

e Utilizacdo de Disco (IOPS): Mede operacdes de entrada e saida por segundo, fundamental para
avaliar o desempenho de armazenamento.

e largura de Banda Utilizada (Mbps ou Gbps): Verifica o uso dos links de rede e identifica possiveis
gargalos.

e Capacidade de Armazenamento (%): Avalia o espaco em disco utilizado em relagdo a capacidade

total.

b. Maétricas de Capacidade de Aplica¢des e Banco de Dados:



e Tempo de Resposta (ms): Mede o tempo necessdrio para uma aplicagdo ou servigo responder
a uma solicitacao.

e Numero de TransagcOes por Segundo (TPS): Avalia a capacidade de processamento das
aplicagoes.

e Utilizacdo de Conexdes Simultaneas: Monitora a quantidade de conexdes ativas em sistemas
criticos.

e Taxa de Erros (%): Mede o percentual de transagles ou requisicdes que falham devido a
gargalos ou limitagGes.

e Quantidade de Consultas no Banco de Dados: Avalia o nimero de consultas executadas e o

tempo médio de processamento.

c. Métricas de Demanda e Crescimento

e Tendéncia de Crescimento de Utilizacdo: Avalia a evolucdao da utilizacdo de recursos em
periodos pré-definidos (semanal, mensal, etc).

e Taxa de Crescimento de Usudrios ou Transagdes (%): Monitora o aumento na demanda por
servicos de TI.

e Picos de Utilizagao: Registra momentos de maior uso dos recursos, permitindo o planejamento

para mitigar impactos em situacdes criticas.

d. Maétricas de Eficiéncia e Otimizacio de Recursos

e Utilizagdo Média x Capacidade Mdxima (%): Mede a eficiéncia do uso dos recursos em relagdo
a sua capacidade total.

e Sobrecarga ou Subutilizagdo de Recursos: Identifica se ha excesso ou falta de utilizagdo em
determinados componentes.

e Custo por Unidade de Capacidade: Avalia o custo associado a utilizacdo dos recursos, Util para
otimizar o uso e reduzir despesas.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.5. Atualizar o Plano de Capacidade

A tarefa abrange a atualiza¢do continua do plano de capacidade e a obrigatoriedade de submeté-lo
para aprovacdo do Comité Gestor de Tecnologia da Informacgdo (CETIC), sempre que alteracGes
significativas forem realizadas.

Responsavel: Gestor de Capacidade.



6.6. Aprovar o Plano de Capacidade

A aprovacdo do plano de capacidade deve se dar por decisdao fundamentada do CETIC. Para tanto,
podera solicitar esclarecimentos aos demais atores envolvidos no processo de gerenciamento de
capacidade.

Caso o plano de capacidade seja aprovado, ele seguird para publicacdo e posterior configuracdo do
monitoramento. Se rejeitado, retornard a etapa de andlise dos requisitos de capacidade.

Responsavel: CETIC.

6.7. Publicar o Plano de Capacidade

A tarefa engloba a publicacdo da versdo atualizada do Plano de Capacidade na intranet e em
repositério indicado pelos drgdos de controle. Contudo, é crucial ressaltar que, ao promover a
transparéncia por meio da publicacdo, deve-se ter o cuidado de ndo incluir informacgdes técnicas
sensiveis no documento divulgado.

Responsavel: Gestor de Capacidade.

6.8. Configurar o monitoramento

A tarefa consiste em fornecer mecanismos que permitam o monitoramento dos ativos/servicos, de
acordo com os critérios de capacidade estabelecidos.

Apds a configuragao, duas tarefas sdao derivadas: gerenciar tendéncias de capacidade e monitorar a
capacidade.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.9. Gerenciar tendéncias de capacidade

A tarefa consiste em realizar andlise detalhada dos eventos registrados no banco de dados de
capacidade, culminando na geracdo do relatério trimestral de tendéncias. Esse documento podera
apontar duas situagdes: a insuficiéncia da capacidade para atender demandas futuras, exigindo acdo,
ou a adequacdo da capacidade atual, permitindo postergar intervencdes até a préxima avaliacdo de
tendéncias. A analise critica do relatdrio ocorre na atividade de analisar relatério de tendéncias.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.10. Monitorar a capacidade



A tarefa compreende o monitoramento 24x7x365 da capacidade dos ativos/servicos de TIC,
realizada pela area técnica, devendo ser executada com foco na otimizagdo e automacdo dos
mecanismos de monitoramento. A intervencdo humana deve se restringir apenas aos cendrios onde
sua atuagdo efetivamente agregue valor.

Caso seja identificada uma falha de capacidade, a tarefa de examinar a medida a ser adotada deve
ser iniciada.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.11. Analisar relatorio de tendéncias

A tarefa consiste em analisar de forma detalhada o relatério de tendéncias. A identificacdo de
anomalias dispara a tarefa de examinar a medida a ser adotada. Na auséncia de anomalias, aguarda-
se o relatdrio seguinte.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.12. Examinar a medida a ser adotada

A tarefa engloba identificar a natureza do incidente, analisar a extensdo do impacto causado na
capacidade do ativo e, com base nessa analise, decidir qual a solu¢ao apropriada.

Caso seja identificada necessidade de adicionar algum recurso para sanar a falha, o processo devera
ser direcionado para a tarefa de avaliar necessidade de alteragdo de recurso. Adicionalmente, caso
seja identificada a necessidade de revisar apenas os critérios de capacidade, deve-se iniciar a tarefa

de aprimoramento dos requisitos de capacidade.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.13. Aprimorar os requisitos de capacidade

A tarefa consiste em langar uma requisicao de ajustes nos requisitos de capacidade, sempre que a
area técnica identificar essa necessidade para um ativo ou servico.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.14. Avaliar necessidade de alteracao de recurso

A tarefa, nesta etapa, envolve duas a¢les principais: identificar os requisitos necessarios para o
ajuste de um recurso a demanda de capacidade e verificar se este recurso esta disponivel

internamente nos ativos ou servicos do TRE-ES.
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Caso haja recurso disponivel, o processo sera direcionado para a tarefa de solicitar mudanca, caso
contrario, serd encaminhado para a solicitar aquisicao de ativo.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.15. Solicitar mudancga

A tarefa envolve iniciar uma requisicdo de mudanca quando se identifica a necessidade de modificar
os requisitos de capacidade de um ativo ou servico. Esta modificacdo ocorre apds verificacdo prévia
da viabilidade de alocagdo de recursos internos para atender a demanda. Ressalta-se que a
responsabilidade pela implementacgao efetiva da mudanga pertence ao processo de Gerenciamento
de Mudangas.

Apods abrir a requisicdo, o processo entra em modo de espera até a confirmacdo de que a
modificacdo foi efetuada.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.16. Verificar solucao de capacidade
A tarefa é verificar se a solugao implementada para resolucdo do incidente de capacidade mostrou-
se eficiente, confirmando que o ativo ou servigo recuperou a capacidade esperada.

Caso o problema seja sanado, a préxima tarefa sera gerar o relatério de tratamento de capacidade.
Caso contrario, o fluxo do processo serd direcionado novamente para a solicitar mudanca.

Responsaveis: Areas responsdveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.17. Solicitar aquisicao de ativo

A tarefa consiste em lancar uma requisicdo de aquisicdo de ativos para suprir uma lacuna de
capacidade, sempre que identificar essa necessidade para atender aos requisitos de capacidade

estabelecidos. O processo permanecera em modo de espera até que a aquisi¢dao seja concluida.

Quando for sinalizada a aquisi¢do do(s) ativo(s), o processo sera direcionado para a tarefa de gerar
relatério de tratamento de capacidade.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

6.18. Gerar relatoério de tratamento de capacidade

A tarefa abrange gerar o relatdrio de tratamento de capacidade, apds o tratamento do incidente de
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capacidade, com o objetivo de documentar o processo e incrementar o banco de dados de

capacidade.

Uma vez gerado o relatério, decide-se sobre a necessidade de ajustar os requisitos de capacidade

apods a resolucdo do problema. Se o ajuste for necessdrio, o processo avanca para a tarefa de

aprimorar os requisitos de capacidade. Caso contrario, o processo é finalizado.

Responsaveis: Areas responsaveis pelos ativos/servigos de TIC.

7. Indicadores de Desempenho do Processo

7.1. Atualiza¢oes nao planejadas de capacidade

Finalidade

Medir o percentual de atualizagGes ndo previstas de capacidade em
relacdo as previamente planejadas.

Periodicidade

Semestral

Calculo

ANP = (QANP/TTD) * 100, onde:

ANP: Atualiza¢Ges nao planejadas;

QANP: Quantidade de atualizagGes ndo planejadas;
TTD: Total de atualizagdes.

Responsdvel pela medicdo

Cis

Tipo de Andlise

Quanto menor o ANP, mais eficiente é o processo de gerenciamento
de capacidade.

Meta Esperada

30%

7.2. Quantidade de Incidentes

Finalidade

Avaliar o quantitativo de incidentes de capacidade no periodo.

Periodicidade

Semestral

Calculo Quantidade de Incidentes = somatdrio de todos incidentes de
capacidade.
Responsdvel pela medicao | CIS

Tipo de Anélise

Monitorar e reduzir a quantidade de incidentes é essencial para
garantir a disponibilidade dos servicos. A quantidade crescente de
incidentes pode indicar auséncia de tratamento adequado a falhas.

Meta Esperada

10 incidentes.

8. Revisao do processo

Este processo de Gerenciamento de Capacidade deve ser revisado pela Secdo de Apoio a Gestdo e a

12



Governanga de TIC (SAGGI) anualmente ou sempre que houver necessidade, devendo contar com o
apoio das demais se¢des da Coordenadoria de Sistemas Corporativos, Governanga e Inovagao

tecnoldgica (CSGIT) e da Coordenadoria de Infraestrutura Tecnoldgica e Seguranga Cibernética (CIS).
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