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1. INTRODUCAO

Para manter todos os servigos de TT com os niveis de qualidade esperados, varios ativos de
TI devem estar operacionais e bem gerenciados. Cada servico esta disponivel a seus usudarios pelo
fato de varios ativos de T1 estarem configurados da maneira correta e em seu pleno funcionamento.

O Processo de Gestdao de Ativos de TI e de Itens de Configuracdo (doravante SACM) tem
como principal objetivo garantir que os ativos necessarios para entregar um determinado servigo
estejam devidamente controlados e que informagdes precisas sobre estes estejam disponiveis
quando necessdrio. Estas informacdes incluem detalhes de como estes ativos estao configurados e a
relacdo entre estes ativos.

2. GATILHOS

Os pontos de entrada para o processo de SACM sempre estdao relacionados com atividades
que impliquem mudancas em algum ativo de TI ou a de busca de informagdes sobre estes itens.
Portanto, os gatilhos para estes processos incluem: mudangas, aquisicoes, baixa de itens e geracao
de relatorios.

3. ESCOPO

Para efeito de registro dos itens de configuracao foi decidido dividir os itens de configuragao
em duas classes:

* Itens gerenciados diretamente pela DTI: como servidores, roteadores e demais itens
necessarios para entregar os servicos de TI. Para estes itens a ferramenta para
armazenamento das informacdes serd 0 OTRS e as mudancas serdao devidamente registradas.

* Itens gerenciados indiretamente pela DTI: computadores de mesa usado diretamente pelos

usudrios de servicos de TI. Para estes itens, a ferramenta usada serd o OCS e ndo
registraremos mudancas ocorridas nestes itens uma vez que o esfor¢o necessario para manter
tais informacdes ndo apresenta uma relacdo custo/beneficio favoravel.

4. ATIVIDADES

As atividades do processo de Geréncia de Incidentes serdo definidas nas se¢des seguintes.

4.1 Controle da Configuracao

O Controle da Configuracao estabelece como os Itens de Configuracdo serdo alterados e em
que ocasioes. Geralmente, a gestdo de mudangas ira motivar as altera¢oes nos itens de configuracao
e todas as mudancas deverdo ocorrer através dele. Portanto, o processo de gestdo de mudancas se
comunicara com o processo de SACM solicitando alteracao dos itens pertinentes.

Entradas
* Mudangas



Saidas

* Registros alterados

4.2 Geracao de Relatérios

Uma das motivacOes para se manter um processo de SACM operante é que ele subsidie a
tomada de decisOes gerenciais através da analise dos registros de itens de configuracdo. Por
exemplo, em uma mudanca, como medida mitigadora de riscos, um gerente pode querer saber quais
os itens afetados pela atualizacdo de um servidor. Ou entdo, como planejamento para o proximo
anto, o0 mesmo gerente pode querer saber quantos computadores precisardo ser substituidos. A
atividade de Geracdo de Relatérios as informagOes sdo extraidas e passadas para as partes
interessadas.

Entradas

* Base de itens de configuracao

Saidas

¢ Relatorios

4.3 Auditoria

Para que o processo de SACM seja de fato efetivo, todas as informagdes que sdao mantidas
na base de itens de configuracdo devem ser acuradas. A tomada de decisdao sobre informacoes
imprecisas pode ser um grande risco para a instituicdo. A atividade de Auditoria fica encarregada de
checar de tempos em tempos se os itens de configuracdo refletem a realidade.

Entradas

* Base de itens de Configuracdao

5. MATRIZ RACI

A matriz RACI (tabela 1) relaciona os papéis desempenhados dentro de um processo com
cada uma de suas atividades. Para cada relacdo existem quatro valores possiveis:

* R — Responsible: Representa quem ird, de fato, executar a tarefa. Deve haver ao menos um
por tarefa.

* A - Accountable: Define quem sera responsavel pelo sucesso da atividade. Fica encarregado

de verificar se a atividade foi realizada com sucesso e dentro do prazo. Deve haver um, e
apenas um, por atividade.

* C — Consulted: Pessoas que serdo consultadas durante a atividade. Geralmente exercem
papel de conselho na tomada de decisdes.

* [ - Informed: Pessoas que deverdo ser informadas da execucdo da atividade.



Atividade Segundo Nivel Chefias Gerente de
Mudancgas
Controle da R A C/1
Configuracdo
Geracao de C/1 Ccn1 R/A
Relatorios
Auditoria C/I R/A

Tabela 1: Matriz RACI.

6. FATORES CRITICOS DE SUCESSO (CSF) E
INDICADORES CHAVE DE PERFORMANCE (KPI)

6.1 Métricas Operacionais

ID Nome Possiveis Fontes

M1 |Namero de Itens de Configuracdo existentes (internos) OTRS

M2 | Numero de Itens de Configuracao registrados (internos) OTRS

M3 |Numero de Itens de Configuracao existentes (externos) 0CS

M4 | Numero de Itens de Configuracao registrados (externos) 0oCS

M5 |Data da dltima auditoria

Tabela 2: Métricas Operacionais.
6.2 Indicadores de Desempenho
ID Nome Calculo Alerta | Sucesso

KPI1 |Nivel de Precisdo do Banco de Dados de Itens de|(M2+M4)/( |>60% |>80%
Configuracao (M1+M3)

KPI2 |Dias passados desde a ultima auditoria do Banco de|Data do|365 < 360
Dados de Itens de Configuracao relatorio - M5 | dias dias

6.3 Fatores Criticos de Sucesso

Tabela 3: Indicadores de Desempenho.

ID

Nome

Indicadores envolvidos

CSF1

Manter a precisdo dos itens de configuracdo

KPI1, KPI2

Tabela 4: Fatores Criticos de Sucesso.

7. OPORTUNIDADES DE MELHORIA DO PROCESSO

* Importar os itens do OCS para o OTRS

* Relacionar, no OTRS, Incidentes e Problemas aos Itens de Configuracao afetados.




* Ter como KPI o nimero de incidentes causados por informagdes imprecisas no Banco de
Dados de Itens de Configuracao.
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