
A macro capability Service Reliability, inserida na camada Service Excellence, é
crucial para assegurar a entrega contínua e confiável de serviços de TI.

Esta macro capability foca em manter a estabilidade operacional e otimizar a
performance dos serviços de TI, garantindo que eles estejam disponíveis, resilientes e
eficientes.

O objetivo é proporcionar uma experiência de usuário consistente e de alta qualidade,
minimizando interrupções e maximizando a produtividade do negócio.

Service Reliability envolve um conjunto de práticas e processos destinados a monitorar
e melhorar continuamente a confiabilidade dos serviços de TI.



Isso inclui a gestão proativa do desempenho dos serviços, garantindo que eles
atendam ou excedam os níveis de serviço acordados.

Além disso, abrange a gestão da capacidade e da disponibilidade, assegurando que os
recursos de TI sejam suficientes para atender às demandas atuais e futuras, evitando
gargalos e outros problemas que possam impactar negativamente os serviços.

Outro aspecto importante da Service Reliability é a gestão eficaz de incidentes e
crises, que envolve responder rapidamente a interrupções dos serviços, restaurando a
operação normal o mais rápido possível e aprendendo com esses incidentes para evitar
recorrências.

Isso inclui a identificação e resolução de problemas subjacentes que possam causar
falhas recorrentes ou significativas nos serviços.

Em resumo, a Service Reliability é essencial para organizações que dependem
fortemente de serviços de TI para suas operações diárias.

Esta macro capability representa uma abordagem holística e integrada para garantir a
qualidade e a confiabilidade dos serviços de TI, sendo fundamental para manter a
satisfação do usuário e a eficiência operacional em um ambiente de TI cada vez mais
complexo e exigente.

Essa macro capability apresenta como conteúdo complementar o detalhamento de
cada uma de suas capabilities conforme abaixo, cada qual explorada em um item
específico do CIO Codex Framework IT Reference Model:

Event & Monitoring Management: Esta capability foca na supervisão
contínua dos sistemas de TI, identificando e respondendo a eventos que
afetem a operação e desempenho dos serviços. Inclui o monitoramento
proativo  para  detectar  e  prevenir  incidentes  antes  que eles  ocorram,
garantindo a confiabilidade e disponibilidade dos sistemas.
Performance  Management:  Dedicada  à  gestão  do  desempenho  dos
serviços de TI. Esta capability envolve a análise contínua dos indicadores
de desempenho,  identificando áreas para otimização e implementando
melhorias para garantir que os serviços de TI atendam ou superem as
expectativas e necessidades dos negócios.
Availability Management: Foca na garantia de que os serviços de TI
estejam  disponíveis  conforme  as  necessidades  do  negócio.  Inclui  o
planejamento  e  a  implementação  de  estratégias  para  maximizar  a
disponibilidade  dos  sistemas,  reduzindo  o  tempo  de  inatividade  e



assegurando  a  continuidade  dos  serviços.
Capacity  Management:  Trata  do  planejamento  e  gerenciamento  da
capacidade  dos  recursos  de  TI,  assegurando  que  haja  capacidade
suficiente para atender às demandas atuais e futuras do negócio. Esta
capability envolve a análise de tendências, a previsão de necessidades
futuras e a otimização do uso de recursos.
Incident  & Crisis  Management:  Esta  capability  é  responsável  pela
gestão eficaz de incidentes e crises, assegurando uma rápida resposta,
minimizando o impacto nos negócios e restaurando os serviços o mais
rápido  possível.  Inclui  a  coordenação  de  equipes,  comunicação  com
stakeholders e análise pós-incidente para prevenir recorrências.
Problem Management: Foca na identificação e resolução de problemas
subjacentes  que causam incidentes  recorrentes  ou  significativos.  Esta
capability  visa  eliminar  as  causas  raízes  de  falhas  para  melhorar  a
qualidade e a confiabilidade dos serviços de TI, prevenindo incidentes
futuros.


