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Gestdo de niveis de servigos de Tl
Diretoria de Tecnologia da Informagdo - DTI

IFSULDEMINAS

A Diretoria de Tecnologia da Informagdo, no uso das atribuicdes que lhe confere a
Resolugdo CONSUP N2 068/2019, de 29 de agosto de 2019, e considerando:

¢ a necessidade de alinhar a expectativa dos usuarios finais de solugdes de Tl com as unidades
provedoras

e a necessidade de empregar os recursos necessarios para assegurar a qualidade dos servigos
publicos prestados através de meios digitais

e as exigéncias de protegdo da informacgdo, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e
integridade, conforme disposto na Lei N2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacdo)

e as recomendagOes de drgdos de controle no sentido de que os niveis de servicos sejam
gerenciados

resolve expedir a presente Instrugdo Normativa, nos seguintes termos:

Art. 12, A presente instru¢dao normativa define diretrizes para a gestdo de niveis de servico, a serem
observadas por todas as unidades provedoras na oferta de solugGes de Tl no ambito do IFSULDEMINAS.

§. 12. Nivel de servigo diz respeito a qualidade e garantia esperadas de uma solugdo de Tl, estando
relacionado a valores minimos para um ou mais indicadores.

§. 22, S3o consideradas unidades provedoras de solugdes de Tl, nos termos da Resolugdo N¢
76/2015, de 17 de dezembro de 2015, as unidades de Tl na Reitoria e nos Campi.

Art. 22. A gestdo de niveis de servigo tem por objetivo:

1. esclarecer para a unidade provedora da solugdo de Tl os requisitos de qualidade e garantia da
perspectiva dos usuarios

2. esclarecer para os usudrios os niveis de qualidade e garantia a se esperar das solugdes de Tl

3. viabilizar que as unidades provedoras planejem suas operagdes considerando os limites
aceitdveis para indisponibilidade das solugdes

Art. 32, Para a gestdo dos niveis de servico das solugdes de Tl, as unidades provedoras deverdao
utilizar a seguinte terminologia:

1. SLI: service level indicator ou indicador de nivel de servico: medida quantitativa de algum
aspecto da solucdo fornecida, devendo ser definido um ou mais para cada servigo

2. SLO: service level objective ou objetivo de nivel de servigo: valor alvo para o SLI em um
determinado intervalo de tempo

3. SLA: service level agreement ou acordo de nivel de servico: um contrato implicito ou explicito
com os usudrios que inclui consequéncias para o cumprimento ou ndo dos SLO

Art. 49, A gestdo do nivel de servico de uma solugdo de Tl deve levar em considera¢do, no minimo,
os seguintes indicadores:



1. a exatiddo dos dados e informagGes retornados aos usuarios, para todos os tipos de solugdo

2. a disponibilidade, a laténcia e o throughput para solugGes que atendam diretamente aos
usuarios

3. alaténcia, disponibilidade, e durabilidade para solugdes de armazenamento de dados, internas
ou disponibilizadas ao publico

Paragrafo Unico. Cabe as unidades provedoras monitorar outras métricas que sejam relevantes para a solugdo em
questdo, considerando suas particularidades, levando sempre em consideragdo a perspectiva do usudrio.

Art. 52, As unidades provedoras deverdo definir um conjunto suficiente de SLIs a serem
monitorados, para cada solugdo de Tl, que busquem esclarecer qual a experiéncia do usudrio final na utilizagdo da
solu¢do em questao.

§. 12. O monitoramento de solu¢des de Tl deve contemplar no minimo os indicadores de laténcia,
throughput, erro e saturagao.

§. 22, A definigao do SLI deve esclarecer a forma e a frequéncia das aferigdes.

§. 32, Os SLIs deverdo ser constantemente monitorados e os dados histéricos mantidos pelo
periodo minimo de 1 ano.

Art. 62. As unidades provedoras de solu¢des de Tl deverdo definir objetivos (SLOs) para os SLls
monitorados, considerando inclusive o efeito colateral entre eles.

§. 192. A definicdo do SLO deve contemplar também a indicagdo do intervalo de tempo para
apuragao.

§. 22. Opcionalmente, o SLO podera ser definido em forma de intervalo de valores, sendo admissivel
que o valor divulgado seja o piso, de forma a proporcionar alguma margem de seguranca.

Art. 72. Para as solugBes que possuam uma Unidade Gestora da Solugdo (conforme Art. 11, da
Resolucdo N2 76/2015, de 17 de dezembro de 2015) claramente definida, deverd ser estabelecido, ainda que
informalmente, um SLA, os SLIs a serem monitorados e os respectivos SLOs.

Paragrafo Unico. Para as solu¢Ges que nao possuam SLA definido, a unidade provedora da solugdao
devera divulgar o SLO aos usudrios.

Art. 82. As unidades provedoras deverdo engendrar esforcos no sentido de garantir que os SLOs
sejam atingidos.

§. 19. A realizacdo de mudancas que resultem ou que possam resultar em indisponibilidade ou
degradacdo dos niveis de servico deverdo ser realizadas de forma a minimizar o impacto aos usudrios, ainda que
nao impactem o SLO.

§. 22, Para planejar e realizar mudangas que gerem ou possam gerar algum tipo de impacto
negativo ao servigo, como atualizagdes, manutengbes, migracbes, entre outros, a unidade provedora devera
considerar o limite disponivel nos valores apurados para os indicadores, sem que haja comprometimento do SLO.

§. 32, Caso algum dos SLOs vigentes seja violado por qualquer motivo, a unidade provedora da
solugdo deve evitar a realizagdo de novas mudangas na solugdo que envolvam riscos e que possam comprometer
ainda mais o SLO.

§. 42, Nos casos de ocorréncia de incidentes que violem qualquer dos SLOs, a unidade provedora
devera emitir no SUAP um relatério especificando o intervalo de duragdo do incidente e as consequéncias para o
servico afetado, o detalhamento da causa raiz e as medidas de remediagdo e prevengdo adotadas.

Art. 92, Para toda solugdo devera ser publicado através do portfélio unificado de servigos quais os
indicadores, objetivos e acordos vigentes.

Art. 10. Os provedores de solugGes de Tl deverdo implementar mecanismos que permitam aos
usuarios registrar uma avaliacdo de sua experiéncia, preferencialmente de forma imediata apds o uso e os
resultados deverdo ser considerados na revisdo dos SLOs.
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