PORTARIA GDG N. 528 DE 8 DE AGOSTO DE 2014

Institui a Metodologia de Gerenciamento
de Ativos de Servico e Configuracéo e do
Gerenciamento de  Mudancas da
Secretaria de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo do Superior Tribunal de
Justica.

O DIRETOR-GERAL DO SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA , usando
da atribuicdo conferida pelo item 13.1, X, b, do Manual de Organizagdo da
Secretaria do Tribunal e considerando o que consta nos autos do Processo STJ n.
4152/2014,

RESOLVE:

Art. 1° Ficam instituidas, na forma dos Anexos | e Il respectivamente, a
Metodologia de Gerenciamento de Ativos de Servico e Configuracdo e a do
Gerenciamento de Mudancas da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagé&o do Superior Tribunal de Justica.

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

MAURICIO ANTONIO DO AMARAL CARVALHO
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Anexo |
(Art. 1° da Portaria GDG n. 528 de 8 de agosto de 2014)

Processo de Gerenciamento de Ativos
de Servico e Configuracao
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Politica do processo

Objetivo

Identificar, registrar, controlar, prestar informagdes e auditar todos os itens de
configuracdo, incluindo suas versGes, linhas de base, modelos ldgicos, elementos, seus
atributos e relacionamentos.

Definicoes

. Item de configuragdo (IC): E todo ativo ou componente de servigo que esta
sobre controle do gerenciamento da configuragao.

. Base de dados de gerenciamento da configuracdao (BDGC): Consiste do banco
de dados onde estdo registrados todos os itens de configuragdo, seus atributos e
relacionamentos;

. Sistema de gerenciamento da configuragdo (SGC): E o sistema informatizado
gue automatiza as operagdes do processo;

. Modelo légico: E a representagdo gréafica dos itens de configuracdo que
compdem um servico, sistema ou infraestrutura, indicando seus relacionamentos e
dependéncias;

. Linha de base: Trata-se da situagdao dos itens de configuracado e seus atributos
antes de uma mudanca e pode ser usada para retornar a configuragdo anterior em
caso de falha;

. Quadro instantaneo (Snapshot): E um relatério com o status de itens de
configuracgdo e seus atributos em um determinado momento.

Escopo do processo

O processo de geréncia de configuragdo tem como escopo estabelecer um sistema de
gerenciamento formal que seja capaz de fornecer os procedimentos para obtencdo de
informacgdes sobre a situagdo dos itens de configuragdo e garantir que as alteragdes neles
realizadas sejam cuidadosamente consideradas e documentadas.

Categorias de itens de configuracao

* Hardware
0 Microcomputador
0 Impressora
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0 Servidor fisico

0 Servidor légico
¢ Dispositivos méveis

0 Tablets

0 Smartphones
e Periféricos

0 Webcam

0 Leitor de cdédigo de barras

0 Scanner
* Telefonia

0 Telefone IP

0 Appliance MCU (unidade de controle multiponto)
* Infraestrutura

0 Quadros elétricos
Cabeamento elétrico
Cabeamento logico
Ar condicionado
Cameras de monitoramento
UPS
Gerador

O O O O O O

0 Equipamento de biometria
e Storage

0 Array de discos

0 Switch SAN

0 HBA/CNA
0 Biblioteca de Fitas
0 Midias
* Rede de dados
0 Rede

0 Equipamento de rede
0 Circuito de dados
e Software

0 Aplicacao

0 Servidor de aplicagao

0 Componente de software
0 SGBD

0 Base de dados

0 Sistema operacional
e Documentagao
0 Documento
0 Contrato
0 Acordo de nivel de servico
e Certificado digital
* Servigo
aJ#: BDJur
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¢ Contato
e Localizagdo

e QOrganizagao

e (Cluster

0 Cluster
0 Recurso de cluster

0 Grupo de recursos de cluster
Relacionamento entre itens de configuracao

Paginalb

Os seguintes relacionamentos podem ser definidos entre as diferentes categorias de

itens de configuracdo:

Provedor

De provedor para

De dependente

Dependente

Usado para

dependente para provedor

administra € administrado por | Contato Hardware Indica a principal equipe
Infraestrutura envolvida na
Storage administracdo do item
Rede de Dados | de configuragao.
Software
Cluster

aprova é aprovado por Contato Hardware Indica a pessoa ou
Infraestrutura grupo que realiza a
Storage aprovacdo em
Rede de Dados | mudangas no item de
Software configuracdo.
Documentagao
Servigo
Cluster

contém estd em Todos Todos Indica a relagdo de
pertinéncia entre itens
de configuragao.

documenta € documentado por | Documentacdo | Todos Indica a documentacao
de um item de
configuragdo.

é o servidor de tem como servidor | Servidor Servidor Indica a relagdo de alta

alta de alta Servidor Servidor virtual | disponibilidade entre

disponibilidade disponibilidade virtual itens de configuragao.
para

é o servidor de tem como servidor | Servidor Servidor Indica a relagao de

contingéncia para | de contingéncia Servidor Servidor virtual | contingéncia entre itens

virtual de configuracdo.

€ o gateway de tem como gateway | Equipamento Rede Indica o elemento que é

de Rede o gateway de um
segmento de rede.

é o filho de é o pai de Todos Todos Indica o relacionamento
de dependéncia entre
itens de configuracdo.

€ usado por usa Servigo Contato Indica o usuario ou
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grupo de usudrios que
utiliza o item de
configuracao.

é gestor de é gerido por Contato Todos Indica a pessoa ou
grupo de pessoas que é
o gestor do item de
configuracao.
é o local de localizado em Localizagao Todos Indica a localizacao do
item de configuragao.
fornece a é fornecido por Organizagao Servigo Indica o fornecedor
externo de um
determinado servigo.
é o principal tem o principal Contato Organizagao Indica o contato de um
contato de contato de fornecedor ou grupo de
usuarios.
fornece é mantido por Contrato Hardware Indica o contrato que
manutencao Infraestrutura rege a manutengao do
Storage item de configuragao.
Rede de Dados
Software
Documentagao
Servigo
Cluster

Ciclo de vida do item de configuracao

Os seguintes status sao assumidos por cada IC durante seu ciclo de vida:

. Planejado: O item de configuragao faz parte de uma demanda ou projeto em
tempo de planejamento. E o status inicial de todo IC.

. Em requisicdo: A aquisi¢do do IC foi aprovada e o processo de compra esta em
andamento.

. Em desenvolvimento: O processo de desenvolvimento do IC estd em
andamento.

. Recebido: O processo de aquisi¢ao do IC foi concluido e o fornecedor realizou a
entrega.

. Disponivel: O IC recebido foi transferido ou alocado na sua posicao final.

. Em implantacdo: Os ajustes para deixar o IC operacional, estdo em andamento.
. Construido: O IC foi desenvolvido e estd pronto para ser homologado.

. Em homologagdo: Depois de implantado ou construido, o IC entra em processo

de homologagao.

. Ativo: O item de configuragdo foi homologado, agora estd em produg¢do e em
uso pelos clientes.

. Atualizado: O item de configuragdo de documentacdo foi atualizado e estd na
sua ultima versao.

. Em reparo: Indica que o IC estd envolvido em uma mudanga em execugdo.
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. Em revisdo: E utilizado quando uma documentag3o esta passando por revisdo
ou mudancga.

. Em desativacao: A desativacdo do IC foi solicitada e esta em processo.

. Armazenado: Depois de sua desativacdao, o item pode ficar disponivel em
estoque para utilizacao futura.

. Descontinuado: Nesse caso, o IC foi desativado e ndo sera mais utilizado.

. Devolvido: No caso de um item de configuracdo emprestado ou consignado,

ele deve ser devolvido ao final de sua desativagao.
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Ciclo de vida do ltem de Configuracao
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Atributos do item de configuracao

Os atributos sdo as informacgGes inerentes a cada um dos itens de configuragdo que

devem ser registradas e controladas pelo processo de geréncia de configuragdo. Destaca-se

que os atributos descritos em vermelho devem ser levados em consideragao, apesar de nao

serem tdo importantes para o processo de geréncia de configuracdo, porém eles podem ser

necessarios em outros processos de gerenciamento. Portanto, considera-se que um item de

configuracdo pode ser aprovado somente se os atributos descritos em preto estiverem

totalmente preenchidos e aprovados.

Seguem, portanto, os itens de configuragao associados aos seus atributos.

Hardware

Microcomputador

Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgdo.

Versao da BIOS

Versao atual da BIOS do computador.

Tipo de CDROM

Tipo de CDROM disponivel no computador.

Numero do contrato

Identificagdo do contrato de manuteng¢do ou suporte do
computador.

Placa de video

Indicacdo do modelo da placa de video utilizada no
computador.

Resoluc¢do da placa de video

Resoluc¢do a que a placa de video estd ajustada.

Tipo de disco rigido

Indicacdo de qual tipo de tecnologia de disco interno é
utilizada.

Disco rigido

O tamanho total de espago nos discos rigidos do
computador.

Capacidade de memoria

O tamanho total de memoaria que pode ser instalada no
computador.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengdo do computador é
interna ou contratada.

Placa de rede

Identificacdo da placa de rede instalada no computador.

Quantidade de processadores
instalados

Indicagao da quantidade de processadores instalados.

Quantidade de slots de
processadores

Indicacao da quantidade de slots de processadores.

Memoéria instalada

O tamanho total de memdria do computador.

Quantidade de slots de memaria
em uso

Indicacdo da quantidade de pentes de memoaria
instalados.

Quantidade total de slots de
memoria

Indicacdo da quantidade total de slots de memdria que
o computador tem.

Impressora Indicacao do modelo e tipo de impressora conectada ao
computador.
Prioridade Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.
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Velocidade do processador

Medida da velocidade do processador instalado.

Tipo do processador

Tipo do processador instalado.

Data de desativagao

Dia em que o computador foi desativado.

Tamanho da memoria virtual

Tamanho alocado em disco para a memoria virtual.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o item de configuragdo.

NuUmero serial

Numero serial do computador.

Modelo

Modelo do computador.

Fabricante

Fabricante do computador.

Enderego de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificagao na
rede.

Quantidade de discos rigidos

Quantidade total de disco rigidos instalados no
microcomputador.

Impressora

Atributo Descri¢ao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgdo.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que a impressora foi desativada.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do Acordo de nivel de servigco estabelecido
gue envolva o item de configuracao.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte da
impressora.

Tipo de manutengao

Indicagdo se a manutenc¢do da impressora € interna ou
contratada.

Numero serial

Numero serial da impressora.

Modelo

Modelo da impressora.

Fabricante

Fabricante da impressora.

Enderego de rede

O endereco IP que a impressora utiliza.

Nome de rede

O nome utilizado pela impressora para identificagdo na
rede.

Enderego de acesso

Caminho na rede pelo qual a impressora pode ser
acessada.

Servidor fisico

Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Versao da BIOS

Vers3o atual da BIOS do servidor.

Tipo de CDROM

Tipo de CDROM disponivel no servidor.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte do
servidor.

Disco rigido

O tamanho total de espago nos discos rigidos do
servidor.

Capacidade de memoéria

O tamanho total de memodria que pode ser instalada no
servidor.

Memodria instalada

O tamanho total de memaria do servidor.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do servidor é interna
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ou contratada.

Placa de rede

Identificacdo da placa de rede instalada no servidor.

Quantidade de placas de rede

Indicagdo da quantidade de placas de rede instaladas.

Quantidade de interfaces de rede
em uso

Indicagdao da quantidade de interfaces de rede em uso.

Quantidade de interfaces de rede

Indicagdao da quantidade de interfaces de rede
instaladas.

Quantidade de processadores
instalados

Indicagao da quantidade de processadores instalados.

Quantidade de slots de

Indicacdo da quantidade de slots de processadores.

processadores

Impressora Indicagao do modelo e tipo de impressora conectada ao
servidor.

Prioridade Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Velocidade do processador

Medida da velocidade do processador instalado.

Tipo do processador

Tipo do processador instalado.

Data de desativagao

Dia em que o servidor foi desativado.

NuUmero serial

Numero serial do servidor.

Modelo Modelo do servidor.
Fabricante Fabricante do servidor.
Tipo de disco rigido Indicagao de qual tipo de tecnologia de disco interno é

utilizada.

Quantidade de discos rigidos

Quantidade total de discos rigidos instalados no
microcomputador.

Quantidade de slots de memadria
em uso

Indicagao da quantidade de pentes de memodria
instalados.

Quantidade total de slots de
memoria

Indicagdo da quantidade total de slots de meméria que
o computador tem.

Servidor légico

Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutengdo ou suporte do
servidor.

Disco rigido

O tamanho total de espago nos discos rigidos do
servidor.

Capacidade de memoria

O tamanho total de memadria que pode ser instalada no
servidor.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do servidor é interna
ou contratada.

Memodria disponivel

O tamanho total de memdria disponivel no servidor.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativacao

Dia em que o servidor foi desativado.

Virtual (somente se for Virtual
Machine)

Indicagdo sobre se o servidor Idgico é virtual ou ndo.

Quantidade de processador
dedicada (somente se for Virtual
Machine)

Indicacao da quantidade de processamento do servidor
fisico alocada para o servidor virtual.

Afinidade de processador (somente
se for Virtual Machine)

Indicacdo de qual é o processador preferivel alocado
para o servidor virtual.
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Quantidade de processadores Indicagdo da quantidade de processadores virtuais.

virtuais (somente se for Virtual

Machine)

Virtual Center (somente se for Indicacdo de qual Virtual Center a maquina virtual esta

Virtual Machine) associada

Fungao Fungdo do servidor na infraestrutura. A fungdo pode ser
produgdo, homologagao, desenvolvimento ou testes.

Endereco de rede O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede O nome utilizado pelo recurso para identificagao na
rede.

Tipo de servidor Indicagao do tipo de servidor. Os tipos podem ser:
aplicacdo, correio eletronico, web, proxy e etc.

Tamanho da meméria virtual Tamanho alocado em disco para a memoria virtual.

Dispositivos Méveis

Atributo Descrigao

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Tipo Indicagdo do tipo de dispositivo mével. Podendo ser:
celular, smartphone ou tablet.

Plataforma Plataforma que suporta o dispositivo. Podendo ser:
Android, iOS ou Windows.

Armazenamento Capacidade de armazenamento.

Memoria Quantidade de memoria RAM.

Processador Indicagao do modelo do processador.

Data de desativagao Dia em que o dispositivo foi desativado.

Numero serial Numero serial do dispositivo.

Modelo Modelo do dispositivo.

Fabricante Fabricante do dispositivo.

Endereco de rede O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede O nome utilizado pelo recurso para identificagao na
rede.

Numero telefonico Indicacdo do numero de telefone utilizado pelo
dispositivo.

Operadora Operadora de telefonia que fornece o servigo de
telecomunicagao.

Periféricos

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Tipo Indicagdo do tipo de dispositivo mével. Podendo ser:
webcam, leitor de cddigo de barra, scanner e monitor.

Data de desativagao Dia em que o periférico foi desativado.

Numero serial Numero serial do periférico.

Modelo Modelo do periférico.

Fabricante Fabricante do periférico.
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Telefonia

Telefone IP
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Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Data de desativagao

Dia em que o telefone foi desativado.

Enderego de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Permissao para DDD

Indicacdo se o telefone pode realizar ligacGes
interurbanas.

Permissao para DDI

Indicagao se o telefone pode realizar ligagGes
internacionais.

Permissao para celular

Indicagdo se o telefone pode realizar liga¢Ges para
celular.

Teleconferéncia

Indicacao da possibilidade de realizar teleconferéncias.

NuUmero serial

Numero serial do telefone.

Modelo

Modelo do telefone.

Fabricante

Fabricante do telefone.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificacdo na
rede.

Numero telefénico

Indicagdo do numero de telefone utilizado pelo
dispositivo.

Appliance MCU

Atributo Descricao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em producao.

Data de desativacao

Dia em que o MCU foi desativado.

Enderego de Rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Prefixo

Prefixo telefénico dos ramais.

Operadora

Operadora de telefonia que fornece o servico de
telecomunicagao.

NuUmero serial

Numero serial do MCU.

Modelo

Modelo do MCU.

Fabricante

Fabricante do MCU.

Nome de Rede

O nome utilizado pelo recurso para identificacdo na
rede.

Tronco telefénico

Indicagdo do conjunto de numeros de telefone
associados pelo dispositivo.

Infraestrutura

Quadro elétrico

Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Data de desativagao

Dia em que o quadro foi desativado.

Poténcia

Capacidade elétrica suportada pelo quadro.

Quantidade mdaxima de disjuntores

Quantidade maxima de disjuntores suportados.

Quantidade instalada de

Quantidade instalada de disjuntores.
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disjuntores
Identificagao Identificacdo do quadro elétrico.

Cabeamento elétrico

Atributo Descri¢cao

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Data de desativacao Dia em que o cabeamento foi desativado.

Identificacdo do disjuntor Indicacdo de qual disjuntor o cabo esta conectado.

Capacidade do disjuntor Capacidade de ampeéres suportada pelo disjuntor.

Identificacdo do circuito elétrico Identificacdo do circuito elétrico.

Localizagao de destino do cabo. Indicagdo sobre em qual régua de alimentagdo ou
equipamento chega o cabo.

Cabeamento légico

Atributo Descri¢ao

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Data de desativacao Dia em que o cabeamento foi desativado.

Tipo de cabo Indicacdo do tipo de cabo. Pode ser UTP, fibra
multimodo, fibra monomodo, coaxial e par metalico.

Equipamento na origem do cabo. Indicagao de qual equipamento parte o cabo.

Porta origem de conexao Indicacao de qual porta de conexdao no equipamento de
origem parte o cabo.

Identificagdo do cabo na porta de Identificacdo do cabo na porta de origem.

origem

Equipamento no destino do cabo. Indicagao sobre em qual equipamento chega o cabo.

Porta destino de conexao Indicagao sobre em qual porta de conexao no
equipamento de destino chega o cabo.

Identificacdo do cabo na porta de Identificacdo do cabo na porta de destino.

destino

Ar condicionado

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Prioridade Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Numero do contrato Identificacdo do contrato de manutengdo ou suporte.

Tipo de manutengao Indicagdo sobre se a manutengdo do ar condicionado é
interna ou contratada.

Data de desativagao Dia em que o ar condicionado foi desativado.

Acordo de nivel de servigo Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o item de configuracao.

Endereco de rede O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede O nome utilizado pelo recurso para identificacdo na
rede.

Modelo Modelo do ar condicionado.

Fabricante Fabricante do ar condicionado.
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Atributo Descricao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em producdo.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do UPS é interna ou
contratada.

Data de desativagao

Dia em que o UPS foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificacdo do acordo de nivel de servico estabelecido
que envolva o item de configuragao.

Enderego de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificagdo na
rede.

Mascara de rede

Mascara de rede associado ao IP do recurso.

Modelo

Modelo do UPS.

Fabricante

Fabricante do UPS.

Camera de Monitoramento

Atributo Descrigcao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do servidor é interna
ou contratada.

Data de desativagao

Dia em que a camera foi desativada.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
que envolva o item de configuragao.

Resolugao

Resolugao de captura de imagem.

Zoom

Capacidade de zoom.

Endereco de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificacdo na
rede.

Mascara de rede

Mascara de rede associado ao IP do recurso.

Modelo Modelo da camera.
Fabricante Fabricante da camera.
Gerador

Atributo Descricao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Data de desativacao

Dia em que o gerador foi desativado.

Identificacao

Identificacdo do gerador.

Poténcia Capacidade elétrica fornecida pelo gerador.
Modelo Modelo do gerador.
Fabricante Fabricante do gerador.

Equipamento de Biometria

Atributo
Data de ativagao

Descricao
Dia em que o recurso entrou em produgao.
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Data de desativagao Dia em que o servidor foi desativado.

Identificacao Identificagdo do equipamento de biometria.

Tipo Indicagdo do tipo de medicdo realizada. Podendo ser:
impressao digital, retina, peso ou reconhecimento
facial.

Modelo Modelo do equipamento.

Fabricante Fabricante do equipamento.

Rack

Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Data de desativagao

Dia em que o rack foi desativado.

Identificacao

Identificagdo do rack.

Tamanho Quantidade de Us de que o rack dispoe.
Modelo Modelo do rack.

Fabricante Fabricante do rack.

Storage

Array de discos

Atributo Descricao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Nome do storage

Identificacdo do array.

Numero serial

Numero serial do array.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte do
array.

Tipo de disco

Indicacdo de qual o tipo de disco que é usado no array.

Quantidade de dispositivos de
midia

Quantidade de dispositivos de midia disponiveis.

Tipo de midia

Tipo de midia suportada pelo array.

Tipo de manutengao

Indicacdo se a manutencdo do array é interna ou
contratada.

Data de desativagao

Dia em que o servidor foi desativado.

Acordo de Nivel de Servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
que envolva o item de configuragao.

Capacidade total de
armazenamento

O total de espago em disco instalado no array.

Quantidade de espago em uso.

O total de espaco em disco em uso no array.

Tipo

Indicagao do tipo de array de discos. Podendo ser: SAN,
CAS, NAS ou unificado.

Enderego de Rede

O endereco IP que o array utiliza.

Nome de Rede

O nome utilizado pelo array para identificacdo na rede.

Modelo Modelo do array.
Fabricante Fabricante do array.
Switch SAN

Atributo Descricao
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Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte do
switch.

Tipo de equipamento

Indicacao do tipo de equipamento. Podendo ser:
roteador, switch, firewall, hub ou bridge.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutenc¢ao do switch é interna ou
contratada.

Quantidade de slots de expansao.

Indicagao da quantidade de slots para expansao no
switch.

Quantidade total de portas de
conexao.

Indicagao da quantidade total de portas de conexao.

Quantidade total de portas de
conexao em uso.

Indicacao da quantidade total de portas de conexao em
uso.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que o switch foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificacdo do acordo de nivel de servico estabelecido
gue envolva o item de configuragao.

Enderego de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Mascara de rede

Mascara de rede associado ao IP do recurso.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificagdo na
rede.

Modelo Modelo do equipamento.
Fabricante Fabricante do equipamento.
Biblioteca de Midias

Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Data de desativacao

Dia em que a biblioteca foi desativada.

Identificacao

Identificagdo da biblioteca.

Capacidade Quantidade de midias que a biblioteca suporta.
Modelo Modelo da biblioteca.

Fabricante Fabricante da biblioteca.

Midia

Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em producdo.

Identificagao

Identificagdo da midia.

Data de desativagao

Dia em que a midia foi desativada.

Capacidade total de

O total de informacgdo que pode ser armazenada na

armazenamento midia.

Tipo Indicacdo do tipo de midia. Podendo ser: CD, DVD,
Blueray, LTO, LTO2, LTO3, LTO4, DS1, DS2, DS3, DS4 ou
papel.

Modelo Modelo da midia.

Fabricante Fabricante da midia.
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Paginall8

Atributo Descricao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em producao.

Endereco de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Mascara de rede

Mascara de rede associado ao IP do recurso.

Identificagdo da rede

O nome utilizado para identificagdo da rede.

Numero da VLAN

Identificacdo da vlan associada com a rede.

Enderego de rede do gateway

Indicagdao do endereco de rede do gateway para outras
redes.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que a rede foi desativada.

Equipamento de rede

Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte do
equipamento.

Tipo de equipamento

Indicacao do tipo de equipamento. Podendo ser:
roteador, switch, firewall, hub, bridge ou modem.

Tipo de manutengao

Indicagdo se a manutencao do equipamento de rede é
interna ou contratada.

Quantidade de slots de expansao.

Indicagao da quantidade de slots para expansao no
roteador.

Quantidade total de portas de
conexao.

Indicagdo da quantidade total de portas de conexao.

Quantidade total de portas de
conexao em uso.

Indicagao da quantidade total de portas de conexdo em
uso.

Versao do sistema operacional

Indicacao da versdo do sistema operacional em uso.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Protocolo de comunicagao

Protocolo de comunica¢do em uso pelo equipamento.

Protocolo de roteamento

Indicacao de qual protocolo de roteamento que é
usado.

Data de desativagao

Dia em que o equipamento foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o Item de Configuragao.

Enderego de rede

O endereco IP que o recurso utiliza.

Mascara de rede

Mascara de rede associado ao IP do recurso.

Nome de rede

O nome utilizado pelo recurso para identificagao na
rede.

Modelo

Modelo do equipamento.

Fabricante

Fabricante do equipamento.

Circuito de dados

Atributo
Data de ativagao

Descricao
Dia em que o recurso entrou em produgao.
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Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutenc¢do ou suporte do
circuito.

Velocidade de transmissao

Indicagao da velocidade de transmissao do circuito.

Identificagao do circuito

Numero pelo qual o circuito é identificado na
operadora.

Tipo de circuito

Indicacao da tecnologia utilizada.

Tipo de manutengao

Indicagao sobre se a manutengao do circuito é interna
ou contratada.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que o circuito foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do Acordo de nivel de servigco estabelecido
que envolva o item de configuragao.

Operadora Identificacdo da operadora que fornece o servico.
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Aplicagdo
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Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgéo.

Identificagdo da aplicagao

Nome pelo qual a aplicagdo é conhecida.

Categoria Categoria da aplicacao.
Data de instalacao Data de instalagdo da aplicagao.
Ambiente Indicacdo do ambiente em que a aplicacdo é executada,

podendo ser: desenvolvimento, homologacao e
producao.

Alta disponibilidade

Indicagao sobre se a aplicagao tem mecanismos de alta
disponibilidade.

Diretdrio de instalagao

Localizacdo da aplicagao no sistema de arquivos.

Departamento Indicagdo do departamento ou fornecedor responsavel
pela aplicagdo.
Versao Indicacao da versao atual da aplicacao.

Numero do contrato

Identificagdo do contrato de manutengdo ou suporte da
aplicacao.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do servidor é interna
ou contratada.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que a aplicacdo foi desativada.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o item de configuragao.

Mantido por Indicacdo da area responsavel por manter a aplicacdo e
o IC associado.

Licenga Identificagdo da licenga de uso da aplicagao.

Componentes

Atributo Descrigao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Identificagdo do componente

Nome pelo qual o componente é conhecido.

Categoria Categoria do componente.
Data de instalacdo Data de instalagdo da aplicagao.
Ambiente Indicacdo do ambiente em que o componente é

executado, podendo ser: desenvolvimento,
homologacao e producao.

Diretério de instalagdo

Localizagdo da aplicagao no sistema de arquivos.

Registro de instalacao

Localizacdo de registro no sistema de arquivos.

Departamento Indicagdo do departamento ou fornecedor responsavel
pela aplicagdo.
Versao Indicagao da versdo atual do componente.

Numero do contrato

Identificagdo do contrato de manuteng¢do ou suporte do
servidor.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do servidor é interna
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ou contratada.
Prioridade Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.
Data de desativagao Dia em que o servidor foi desativado.
Mantido por Indicagdo da area responsavel por manter a aplicacdo e
o IC associado.
Licenga Identificagdo da licenga de uso do componente.

Software de Gerenciamento de Banco de Dados - SGBD

Atributo Descrigao

Data de ativacao

Dia em que o recurso entrou em produgao.

Tipo

Tipo do banco de dados, podendo ser: Microsoft SQL
Server, Oracle, MYSQL, DB2 ou outros.

Data de instalagao

Data de instalagdo do SGBD.

Ambiente

Indicagdao do ambiente em que a aplicacdo é executada,
podendo ser: desenvolvimento, homologacdo e
producao.

Alta disponibilidade

Indicagdao se o SGBD tem mecanismos de alta
disponibilidade.

Versao

Indicagdo da versdo atual da SGBD (nivel de
atualizacdo).

Numero do contrato

Identificagdo do contrato de manuteng¢do ou suporte do
SGBD.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que o servidor foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificacdo do acordo de nivel de servico estabelecido
que envolva o Item de Configuracgao.

Diretdrio de instalacao

Localizagdo da aplicagdao no sistema de arquivos.

Identificagdo da SGDB

Nome do produto.

Licenga

Identificagdo da licenga de uso da aplicagao.

Tipo de manutengao

Indicagdo se a manutengao do SGBD é interna ou
contratada.

Base de Dados

Atributo Descri¢cao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em producao.

Identificagdo da base de dados

Nome pelo qual a base de dados é acessada.

Diretorio de dados

Localizagdo dos arquivos de dados no sistema de
arquivos.

Diretério de logs

Localizagdo dos arquivos de log no sistema de arquivos.

Ambiente

Indicacdo do ambiente em que a aplicacdo é executada,
podendo ser: desenvolvimento, homologacao e
producao.

Tipo de alta disponibilidade

Indicacao da forma de implantacao da alta
disponibilidade (mirror, cluster, log shipping,...)

Versao

Indicacao da versdo atual do banco de dados.

Tipo de manutengao

Indicagdo sobre se a manutengao do banco de dados é
interna ou contratada.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.
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Data de desativagao

Dia em que o servidor foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o Item de Configuragao.

Nivel de compatibilidade

Identifica o nivel de compatibilidade da base de dados
para o SQL Server.

Numero do contrato

Identificagdo do contrato de manutenc¢do ou suporte da
base de dados.

Sistema Operacional

Atributo Descri¢cao

Data de ativagao

Dia em que o recurso entrou em produgdo.

Identificagdo do sistema
operacional

Nome do produto.

Data de instalacdao

Data de instalacao da aplicacao.

Ambiente

Indicacdo do ambiente em que a aplicacdo é executada,
podendo ser: desenvolvimento, homologacao e
producao.

Diretdrio de instalagao

Localizacdo da aplicagao no sistema de arquivos.

Versao

Indicagao da versdo atual do sistema operacional.

Numero do contrato

Identificacdo do contrato de manutengdo ou suporte do
sistema operacional.

Tipo de manutengao

Indicagao sobre se a manutengao do sistema
operacional é interna ou contratada.

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativacao

Dia em que o sistema operacional foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o Item de Configuragao.

Licenga

Identificacdo da licenca de uso da aplicacao.

Documentacao

Documento

Atributo Descri¢cao

Categoria

Categoria do documento.

Data de expiragao

Dia a partir do qual o documento ndo é mais valido.

Identificacao

Identificacdo do documento.

Data de inicio

Data do inicio da validade do documento.

Status

Indicativo da situagao do documento.

Tipo de documento

Descricdo do tipo de aplicagao, contrato, documento,
servigo ou acordo de nivel de servigo que o item de
configuracao se refere.

Versao Versao do documento.

Localizagao Indicagao da localizagdo do documento.

Mantido por Indicagao da area responsavel por manter o documento
e o IC associado.

Contrato

Atributo Descri¢cao

Numero do contrato

Identificacdo do contrato.

Data de validade do contrato

Dia em que o contrato se encerra.
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Referéncias Indicagao de documentos envolvidos no contrato.

Data de renovagao Dia em que o contrato foi renovado.

Data de inicio Dia em que o contrato passou a ser valido.

Status do contrato Indicagdo da situagdo do contrato.

Tipo de contrato Descricdo do tipo do contrato, podendo ser uma licenga
de software, servigo ou acordo de nivel de servigo.

Comentarios Espaco para comentdrios sobre o contrato.

Acordo de Nivel de Servigo

Atributo Descri¢ao

Categoria Indicagao da categoria do acordo.

Data de cadastro Data do cadastro do acordo.

Data de encerramento Data em que o acordo expira.

Identificagao Identificagdo do acordo.

Data de inicio Data a partir da qual o acordo de nivel de servico é
valido.

Status Status do acordo.

Tipo de Acordo Indicacao do tipo de acordo, podendo ser: acordo de
nivel de servico, acordo de nivel operacional ou
contrato de apoio.

Versao Indicagao da versdo do acordo.

Certificado Digital

Atributo Descri¢cao

Identificacdo do certificado Identificagdo do certificado.

Data de validade do certificado Dia em que a validade do certificado se encerra.

Referéncias Indicacdo de documentos envolvidos no certificado.

Data de revogacao Dia em que o certificado foi revogado.

Data de inicio Dia em que o certificado passou a ser valido.

Status do certificado Indicagao da situagdo do certificado.

Comentarios Espacgo para comentarios sobre o certificado.

Servico

Identificacdo do servigo Nome do servico.

Portfélio de servigos Indicagdo de qual portfdlio de servigos faz parte o
servigo.

Stakeholders Stakeholders do servigo.

Impacto Impacto esperado pela indisponibilidade do servigo.

Dono do servigo Indicacdo da pessoa que é o dono do servico.

Prioridade para o negécio Indicagdo da importancia do servigo para o negdcio.

Riscos Riscos de negdcio envolvidos.

Unidades de negdcio Indicagdo de quais unidades de negdcio utiliza o servigo.

Data de cancelamento Data na qual o servigo foi cancelado ou finalizado.

Categoria Categoria do servigo.

Descricao Descricao do servigo.

Data de inicio da fase de design Dia em que o servigo passou a fase de design.

Data de fim da fase de design Dia em que o servico saiu da fase de design.

Lista de escalagdao Lista das pessoas envolvidas na escalagao do servigo.
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Fase do ciclo de vida

Indicacao de qual fase do ciclo de vida que o servico se
encontra.

Data de fim da fase de operagao

Dia em que o servico saiu de operacao.

Data de inicio da fase de operagao

Dia em que o servigo passou para operagao.

Objetivo do servigo

Declaragdo do objetivo do servico.

Horario de disponibilidade

Indicagao de qual é o horario de funcionamento do
servigo.

Gerente do servigo

Indicagdao de quem é o gerente do servico.

Data de inicio da fase de transicao

Dia em que o servigo passou a fase de transi¢do.

Data de fim da fase de transicao

Dia em que o servico saiu da fase de transicao.

Data e hora do fim da préxima
indisponibilidade programada

Data e hora do fim da préxima indisponibilidade
programada

Data e hora do inicio da proxima
indisponibilidade programada

Data e hora do inicio da proxima indisponibilidade
programada

Prioridade

Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Data de desativagao

Dia em que o servico foi desativado.

Acordo de nivel de servigo

Identificagdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o item de configuragao.

Contato

Atributo Descri¢cao

Identificacao

Identificagdo da pessoa ou grupo.

Primeiro nome

Nome da pessoa ou grupo.

Ultimo nome

Ultimo nome da pessoa.

Nome do meio

Nome do meio da pessoa.

Posicao

Posicao de trabalho da pessoa.

Horario de trabalho

Horario de trabalho.

Login na rede

Login utilizado pela pessoa ou nome do grupo no
sistema de autenticagao.

Tipo de contato

Tipo de contato, podendo ser: executivo, gerencial,
técnico, externo ou outro.

Localizac¢ao

Atributo Descri¢cao

Endereco Endereco da localidade.
Cidade Cidade

Pais Pais

Descricao Descri¢ao da localidade.
Estado Estado

CEP Cadigo postal da localidade.
Organizacao

Atributo Descrigao

Localizagao

Localiza¢do da organizacao.

Contato

Principal contato na organizacao.

Telefone principal

Numero de telefone de contato.

Telefone alternativo

Numero de telefone de contato.

Enderec¢o de email

Email de contato.

Identificagdo da organiza¢ao

Identificacdo da organizacao
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Tipo de servigo Tipo de servico prestado pela organizagao
Descri¢ao Descricao da localidade.

Status Status do relacionamento com a organizagao.
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Cluster

Cluster

Data de ativagao Dia em que o recurso entrou em producao.

Data da ultima manutencgio Data em que foi realizada a ultima manuteng¢do no
recurso.

Endereco de rede O endereco IP que o recurso utiliza.

Nome de rede O nome utilizado pelo recurso para identificacdo na
rede.

Versao do sistema operacional Versao do sistema operacional que suporta o recurso.

Quorum Nome do quorum utilizado pelo cluster.

Data de desativagao Dia em que o recurso foi desativado.

Prioridade Prioridade que o recurso tem para ser restaurado.

Acordo de nivel de servico Identificacdo do acordo de nivel de servigo estabelecido
gue envolva o item de configuragao.

IP virtual Endereco de rede utilizado pelo cluster.

Recurso de cluster

Disco Identificagdo do disco compartilhado pelo cluster.

Arquivo Identificacdo de arquivo ou diretério compartilhado
pelo cluster.

Tipo de grupo Finalidade do cluster, podendo ser: alta disponibilidade
de dados, aplicagdo ou recurso.

Ponto de montagem Indicagdo do ponto de montagem de um recurso de
disco do cluster.

Tipo de recurso Classificagao do recurso utilizado pelo cluster, como
disco, nome de rede, endereco IP, quorum etc.

Grupo de recursos de cluster

Atributo Descrigao
Tipo de recurso Classificagao do recurso utilizado pelo cluster, como
disco, nome de rede, endereco IP, quorum etc.

Métricas

A avaliacdo do processo de gerenciamento de configuragcdo deve ser estabelecida por
métricas cuja funcdo seja definir a posicdo atual para comparar com valores futuros ou
identificar tendéncias. Assim, as métricas inicialmente sugeridas sdo consideradas basicas para
a avaliacdo do processo, ndo impedindo que a evolucdao da sua maturidade venha exigir a
criacdo de um novo modelo de acompanhamento no futuro.

Portanto, as seguintes métricas do processo devem ser coletadas e reportadas
periodicamente:
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¢ Total de itens de configuragdo registrados e separados por status;
¢ Quantidade de divergéncias descobertas;

¢ Tempo médio para a corregado de inconsisténcias no SGC;

¢ Grau de conformidade do SGC indicado por auditorias.

Papéis

Os papéis aqui definidos devem ser desempenhados por pessoas relacionadas a
estrutura hierarquica da organizacdo, estabelecendo, assim, as condi¢cbes necessarias para
atingir os objetivos do processo de gerenciamento da configuracao.

Gerente de Ativos e Configuracao

¢ Realizar auditorias para verificar a conformidade dos dados do sistema de
gerenciamento da configuragao;

¢ Definir o escopo de atuac¢do dos analistas de item de configuragao;

¢ Coordenar os trabalhos dos analistas de item de configuracao;

¢ Investigar divergéncias;

e Definir planos de agao para corrigir divergéncias;

e Prestar contas sobre as métricas do processo;

e Criar e publicar modelos légicos de servicos, infraestrutura e sistemas;

e Participar do Comité de Gestor de Servicos de Tl;

e Prestar informacdes sobre o SGC, os itens de configuracdo e seus relacionamentos.

Analista de Item de Configuracao

¢ Definir os novos itens de configuracao e seus atributos do seu escopo;

e Registrar os itens de configuracao no SGC;

e Administrar as ferramentas de coleta de informacdes;

e Coletar e registrar os atributos dos itens de configuragao;

e Criar relacionamentos dos itens de configuracao dentro do SGC;

¢ Definir os relacionamentos entre os itens de configuracao de sistemas;

e Solicitar a criacdo ou alteracdo de itens de configuracao e relacionamentos sob sua
responsabilidade;

e Manter atualizados os itens de configuracao sob sua responsabilidade.

Comité Gestor de Servicos de TI

¢ Demandar auditorias externas para verificar a conformidade dos dados do sistema de
gerenciamento da configuracao;
¢ Definir aquisi¢cdes para itens de configuracao em status “Planejado”;
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e Convocar reunibes periddicas para analise das métricas, metas e controles do

processo;

¢ Definir e acordar metas de melhoria para o processo;

e Auxiliar o gerente de ativos e configuracdao nas a¢Ges de melhoria do processo;

e Realizar andlises de maturidade do processo;

e Conduzir auditoria sobre os relatdrios e informagdes fornecidos pelo gerente de

configuracdo e ativos.

Matriz de responsabilidade dos itens de configuracao

Simbolo  Responsabilidade

R Executor da atividade

A Responsavel pela atividade
C Consultado sobre a atividade
| Informado sobre a atividade

Itens de Con
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figuracao
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Impressora

Servidor fisico
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Scanner

||| D

Telefone IP
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Gerador

Equipamento de biometria
Array de discos

Switch SAN

HBA/CNA

Biblioteca de fitas

Midias

Rede

Equipamento de rede
Circuito de dados
Aplicagao

Servidor de aplicagao
Componente de software
SGBD

Base de dados

Sistema operacional
Documento

Contrato

Acordo de nivel de servico
Certificado digital

Servigo

Contato

Localizagao

Organizagao

Cluster

Recurso de cluster

Grupo de recursos de cluster
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Fluxo proposto

1. Gerenciamento e planejamento da configuracao

Esta atividade consiste do planejamento e organizacdo do processo. Devem ser
definidos e revistos os seguintes itens:

e Classes e tipos de itens de configuragao;

e Padrdes de nomenclatura;

* Formas de etiquetagem;

* Tipos de relacionamento entre os itens de configuracao;

e Associacdo das classes de itens de configuracao com os diferentes analistas de
item de configuracao.

2. ldentificacdo da configuracao
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Compreende as acdes de definicdo dos itens de configuracdo, identificacdo, coleta
e registro de atributos e a configuracdo dos seus relacionamentos.
Preferencialmente essas a¢Oes devem ser executadas de forma automatizada,
através de ferramentas ou agentes.

Todo novo item de configuracdo deve ser definido e registrado em seu status
inicial. Todos os processos exigirdao que o IC esteja registrado e no status adequado
para realizar suas atividades.

O registro de um novo item de configuracdo é responsabilidade do analista de
item de configuracdo. Todos os atributos e relacionamentos ja conhecidos devem
ser informados. Todavia, ndo ha obrigatoriedade de preenchimento de atributos.

3. Controle da configuragao
De forma a garantir a consisténcia do SGC, toda mudanca aprovada e executada
deve ser refletida nos itens de configuracdao e seus atributos. Assim como toda
alteracdo em status de um item de configuracdo deve ser realizada através de
uma requisicdao de mudanca aprovada.

O analista de item de configuracao deve acompanhar a conclusdo de toda
mudanca, realizando as atualizagdes necessdarias e o gerente de mudangas deve
cobrar pelas evidéncias da atualiza¢cdo do SGC.

Essas evidéncias podem ser na forma de:

e Apresentacdao da linha de base e quadros instantaneos da configuracao
antes e depois da mudanga;
e Apresentac¢do de modelos légicos dos itens de configuracdo afetados.
Essa atividade deve fazer parte da avaliagdo de mudangas.

4. Prestar informacgdes sobre o SGC
O gerente de ativos e configuracao deve atender a requisicées de outros processos
ou auditorias sobre:

¢ Respostas a respeito do status atual de um item de configuracao e do seu
histérico de quadros instantaneos;
e Criacdo de modelos logicos de servigcos ou da infraestrutura.

5. Verificacdo e auditoria
Auditorias devem ser realizadas periodicamente para averiguar a conformidade
dos registros do SGC.

O escopo da auditoria devera ser definido em reunido do Comité Gestor de
Servicos de TI.

Todas as divergéncias nos registros ou no processo que forem encontradas devem
ser investigadas e corrigidas. E importante avaliar também o funcionamento da

ferramenta.
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As verificagbes ocorrem em quatro diferentes escopos e tempos, conforme a

descri¢ao na tabela abaixo.

Tempo Escopo

Diario Itens de configuracdo com agentes instalados ou ferramenta de
gerenciamento. A verificacdo é feita automaticamente pelo SGC e
divergéncias sao registradas através da abertura de um chamado.

itens de configuracdo.

Bimestral | Verificacdo presencial dos atributos de uma amostragem dos

Semestral | Verificacdo de itens de configuracdo sem agentes ou ferramentas
de gerenciamento (foco em documentagdo impressa).

patrimonio).

Anual Verificacdo de todos os itens de configuracdo registrados no SGC
(ver a possibilidade de fazer concomitante com a verificagdo de

A seguinte matriz define as responsabilidades atribuidas a cada papel no fluxo de
estruturacdo do processo de geréncia de configuracdo, bem como o seu controle.

5 2
S 2
Atividade 3 &
& o
2 o
> |28 |3
o (] (7]
2 T |E 2
- = (7] c
AR A AR
S S|88|8
& 5 @ S )
c M| & 2 ©
el E 5%k
08| 8 | < a
Gerenciamento e planejamento A/R C I
da configuragdo
Identificacdo da configuragao A R
Controle da configuragao A R
Prestacdo de informacgdes sobreo | A/R C I
SGC
Verificacdo e auditoria A/R I C
Promocgdo de a¢6es de melhoria A/R R c/l
no processo
Prestacdo de contas sobre os A/R I R/C

resultados do processo
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Anexo Il

(Art. 1° da Portaria GDG n. 528 de 8 de agosto de 2014.)

Processo de Gerenciamento de
Mudancas
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Politica do processo

Objetivo

Assegurar que todas as requisicbes de mudanca sejam registradas, analisadas,
autorizadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas, documentadas e revisadas.

Definicoes

e Mudanga: Qualquer alteracdgo em um item de configuragdo que demande
planejamento e aprovagao de areas técnicas e de negdcio;

¢ Requisicdo de mudanca (RDM): Formalizacdo do pedido de execucdo de uma
mudanga;

¢ Plano de remediagdo: Conjunto de atividades que devera ser executado caso a RDM
falhe. Seu objetivo é restaurar os itens de configuracdo ao seu estado anterior ou a um
estado funcional;

¢ Comité Consultivo de Mudancas (CCM): Comité formado por aprovadores de mudanga
convocados pelo gerente de mudancgas para andlise e aprovacdo de RDM em sua
pauta;

e Comité Consultivo de Mudangas Emergencial (CCME): Comité formado por
aprovadores de mudanca convocados pelo gerente de mudangas para analise e
aprovacdao de RDM emergencial em sua pauta.

Status - Ciclo de vida da mudanca

Os seguintes status sao assumidos por uma mudanga durante seu ciclo de vida.

Em planejamento: A RDM estd em planejamento e foi criada no Sistema de
Gerenciamento de Servico. Ela receberd uma identificacdo e ndo ha restricdo de
preenchimento para sua gravacao.

Em validacdo: Indica que o planejamento foi concluido e que a RDM estd pronta para ser
validada e aprovada. O Sistema de Gerenciamento de Servico s aceitard RDM com o
preenchimento de todos os campos, com excecao da justificativa de mudancgas emergenciais,
aprovacdes e anexos. Entretanto, caso a RDM seja categorizada como emergencial, o campo
para justificar a emergéncia se torna obrigatorio.

O registro da RDM deve passar pela analise do Gerenciamento de Mudanca e dos
aprovadores. Serd verificado o preenchimento da RDM, se ela é repeticdo de outra RDM ja em
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aprovacdo, se foi recusada anteriormente ou se é impraticavel. Nesses casos, ela sera
cancelada e retornada ao lider da mudanga com a razao para a recusa.

O lider da mudancga pode procurar os aprovadores individualmente, ou estes podem estar
reunidos em comité. Nesse ponto, alteracGes em atividades ou horarios podem ser realizadas.

Aprovada: Significa que a RDM foi aceita e sua execucao foi programada. A programacao
das mudancas deve ser publicada para a Central de Servigos e os usuarios afetados.

Em execucao: Significa que a RDM foi iniciada e as atividades estdo sendo realizadas.

Executada: Indica que as atividades da RDM foram realizadas e a revisao pés-implantagao
pode ser feita. A revisao ira indicar a condicdo abaixo mais apropriada:

e Executada com sucesso: As atividades foram concluidas e o efeito desejado foi
produzido;

¢ Executada com falha: Houve falha na execucao de atividades ou o efeito desejado
nao foi alcancado, todavia ndo foi necessario executar o plano de remediagao;

e Remediacdo executada: Além da falha, foi necessario executar as atividades de
remediacao.

Encerrada: A revisao pds-implantacao foi concluida, licdes aprendidas e demais registros
foram armazenados e a mudanca pode ser dada como encerrada.

Cancelada: A qualquer momento, a RDM pode ser cancelada por decisdo do
gerenciamento de mudanca. O motivo de cancelamento deve ser registrado na RDM.

Abortada: A RDM ja estava aprovada e teve o seu inicio cancelado por decisdo do
gerenciamento de mudanca ou ndo ter sido iniciada no horario acordado.

Categorias

As mudancas poderdo pertencer as seguintes categorias:

e Programada: Qualquer RDM registrada para ser iniciada com prazo superior a dois dias
Uteis. Cabera ao gerente de mudancgas decidir se a RDM devera ser submetida ao CCM
ou se a aprovacgao pode ser feita com cada aprovador individualmente.

e Emergencial: Toda RDM que for registrada com prazo de inicio inferior a dois dias Uteis
sera considerada emergencial. Caberd ao lider informar a razdo para a emergéncia. O
gerente de mudancas pode convocar o CCME para analise e aprova¢do da RDM.

e Padrdo: Uma RDM padrdo tem a finalidade de simplificar o processo de analise e
aprovacdo das requisicoes. Ela ja é pré-aprovada, por isso, para uma RDM tornar-se
padrao, deve atender aos seguintes requisitos:

0 Ter sido executada com a revisdao pds-implantacdo indicando sucesso, pelo
menos cinco vezes;
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0 As atividades devem ser as mesmas e com tempo de execucao semelhante;

0 Nao hdrisco de indisponibilidade;

0 Todos os aprovadores e técnicos executores envolvidos devem aprovar a
transformagao da RDM em padrao;

0 O modelo, quando inserido no Sistema de Gerenciamento do Servico, devera
bloquear alteracbes nas atividades, permitindo apenas alterag¢do no horario de
execucgao e nos itens de configuracdo envolvidos.

Todas as RDMs receberdo uma classificacdo, dependendo do impacto, horario e itens de
configuracdo envolvidos. A classificacdao é importante para definir o nivel de risco, aprovac¢oes
necessarias e a priorizagdo das RDMs.

A tabela a seguir apresenta as categorias em que uma RDM pode ser classificada de
acordo com o impacto que a mudanga provocara. Indica, também, as pessoas ou grupos
envolvidos em sua aprovacgao e as areas que devem ser informadas sobre a mudanga para que
os impactos na disponibilidade dos servigos sejam minimos.

Categoria Cenario Aprovacao Informados

Padrao Nao ha indisponibilidade do Pré-aprovadas Central de Servico
servigo. Apenas gestores
Atividades conhecidas e técnicos envolvidos
executadas com sucesso no
passado.

Programada Indisponibilidade parcial ou total ~ Gestores técnicos Central de Servico
de servico dentro de janela pré- Gerente de Mudangca Gestores de
programada. Negdcio

Programada Indisponibilidade total de servico  Gestores técnicos Central de Servico

ou fora de janela pré-programada Gestores de Negdcio

Emergencial Gerente de Mudanga

Programada Indisponibilidade de varios Comité Consultivo de Central de Servigo

ou servigos Mudangas

Emergencial Impactos significativos para o ou
Tribunal Comité Consultivo de

Mudangas

Emergenciais

Formulario de Requisicoes de Mudanca

O Sistema de Gerenciamento de Servico prové um formuldrio para o registro de
requisicées de mudancga. Esse formulario é o Unico meio aceito para o encaminhamento das
requisicGes e através dele sera possivel realizar as anadlises, aprovagdes, planejamento,
revisdes e auditorias.

O formulario deve ser composto, no minimo, dos seguintes campos:
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¢ Identificagdo: Registro numérico que identifica de forma Unica a RDM. Sera fornecido
automaticamente pelo Sistema de Gerenciamento do Servico;

¢ (Categoria da mudancga: Campo preenchido automaticamente, baseando-se na data e
hora de submissao da RDM e a data e hora de inicio. Esse campo é apenas informativo,
nao pode ser alterado;

e Requisitante: Pessoa que realizou uma solicitacdo que sera executada por meio do
processo de gerenciamento de mudancas;

e Lider de mudanca: Pessoa responsavel pelo planejamento e organizagdao da mudanca;

e Justificativa de mudanca emergencial: No caso de uma mudancga ser emergencial, o
lider deve informar a natureza da emergéncia;

e Descricdo da mudanga: Um breve descritivo do que devera ser alterado;

¢ Beneficio esperado pela execu¢do da mudanca: Descricao do beneficio que sera obtido
com a execuc¢do da mudanga;

¢ Impactos causados pela ndo implantacdo: Explicacdo dos efeitos esperados em caso de
rejeicdao ou adiamento da mudanca;

e |tens de configuragdo envolvidos: Lista dos itens de configuracdao que serdo alterados
ou que serao afetados pela mudanga;

e Servicos afetados: Lista elaborada a partir dos itens de configuracdo envolvidos,
indicando quais ICs de servigos serdo afetados pela mudanga. O preenchimento deve
ser automatico pelo Sistema de Gerenciamento de Servico;

¢ Indisponibilidade: Indicacdo de indisponibilidade dos itens de configuracao
relacionados;

¢ Data e hora da solicitacdao: Registro da data em que a RDM foi incluida na ferramenta
de gerenciamento de servicos. E preenchido automaticamente;

e Data e hora de inicio: Indicacdo da data e hora de inicio;

¢ Data e hora de finalizacao: Indicacdo da data e hora prevista para finalizacao;

e Registros relacionados: Indicagdao dos chamados, problemas ou incidentes que estdo
relacionados com a mudanga;

¢ Plano técnico - Lista ordenada de atividades com, no minimo:

0 descricdo das atividades;
0 indicagdo dos técnicos executores;
0 data e hora de inicio e fim da atividade.

¢ Plano de remediagdo: Tem a mesma estrutura do plano técnico, mas sé deverd ser
executado em caso de falha do plano técnico;

¢ Plano de verificacdo: Lista das atividades com a mesma estrutura do plano técnico que
deverdao ser desenvolvidas para verificar se o efeito desejado da mudanca foi
alcancgado;

e Aprovacgoes: Lista criada dos aprovadores e a indicacdo de sua autorizacdo ou rejeicao.
O preenchimento deve ser automatico pelo gerenciamento de servico, a partir dos
itens de configuracao relacionados;

e Revisdo pés-implantacdo: Declaragdo sobre se o plano técnico alcangou o objetivo da

mudanca;
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e Anexos: Espaco para a inclusdo de arquivos com informagBes necessarias para a
execucdo da mudanca.

Comité Consultivo de Mudangas

O Comité Consultivo de Mudangas e o Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais
tém o objetivo de apoiar o gerente de mudancas na andlise e aprovacdo das RDMs
encaminhadas. A composicdo do comité pode variar, dependendo da convocacdo realizada.
Entretanto, faz-se sempre necessdria a presenga dos seguintes pessoas:

¢ gerente de mudangas;

e supervisor da central de servicos;

e gerente de nivel de servico;

e presidente do Comité de Gestdo de Servicos de TI.

Métricas

As seguintes métricas devem ser coletadas e reportadas periodicamente:

¢ Total de RDMs, separadas por status, mensalmente;

¢ Total de RDMs executadas com falha e com sucesso;

¢ Total de RDMs por categoria;

¢ Quantidade de mudancgas executadas e ndo aprovadas no més;
¢ Quantidade de incidentes originados por RDM.

Papéis

Gerente de Mudancas

e Promover o uso correto do processo dentro do STJ;

e Acompanhar a qualidade do atendimento dos chamados;

e Representar o processo no relacionamento da STl com o STJ e fornecedores;

¢ Acordar as metas de atendimento de chamados para o STJ;

¢ Reportar as metas alcancadas pelo processo;

e Promover a¢Ges de melhoria no processo;

e Avaliar e autorizar todas as RDM registradas;

e Analisar os riscos e priorizar as RDM;

e Analisar a revisdo pdés-implantagdo das RDM;

e Realizar o encerramento das RDM, verificando o seu efeito, evidéncias e reflexos no
Sistema de Gerenciamento da Configuracao;

¢ Definir o calendario de janelas pré-programadas de mudancas;

e Gerenciar a fila de atendimento de mudangas;
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e Convocar e presidir os CCM e CCME;
¢ Divulgar a programacdo das mudancas;
e Comunicar as a¢ées e impactos esperados das mudancas programadas.

Comité Consultivo de Mudancas

* Analisar os riscos e custos das mudangas programadas;
¢ Definir o agendamento das mudancas programadas;
e Autorizar as RDMs;

Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais

* Analisar os riscos e custos das mudangas emergenciais;
e Autorizar as RDMs emergenciais.

Comité Gestor de Servicos de TI

e Convocar reunibes periddicas para analise das métricas, metas e controles do
processo;

* Definir e acordar metas de melhoria para o processo;

e Apoiar o gerente de mudancas nas a¢des de melhoria do processo;

¢ Realizar andlises de maturidade do processo;

¢ Conduzir auditoria sobre os relatérios e informagdes fornecidos.

Lider da Mudanga

e Definir as atividades técnicas do plano técnico, do plano de remediac¢do e do plano de
validagdo da mudanga;

e Explicitar os riscos e beneficios da RDM;

e Buscar as aprovagdes com os gestores;

e Realizar a revisdo pés-implantagdo das RDMs;

e Atender aos chamados designados para criagdo de RDM;

¢ Coordenar a execugao de RDMs autorizadas;

e Comunicar ao gerente de mudangas sobre o sucesso ou falha da mudanga e a
necessidade da execugdo do plano de remediacdo.

Técnico executor

* Realizar as atividades programadas;
¢ Comunicar ao lider de mudanga a execugdo das atividades;
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Fornecer opinido técnica a respeito das atividades, riscos e viabilidade da RDM.

Requisitante da Mudanca

Informar as suas necessidades ao atendente de forma clara;
Cooperar com o lider da mudanca durante o planejamento da RDM;
Fornecer as respostas necessarias para a validacdo dos efeitos da mudanca.

Fluxo do processo

1. Registrar a RDM

Toda requisicdo de mudanca deve ser formalmente registrada no Sistema de
Gerenciamento do Servico para receber o tratamento adequado. Quem realiza o
registro da RDM é o lider da mudanga e, caso a mudanc¢a tenha origem em um
chamado, a pessoa que abriu o chamado é o requisitante da mudanca.

No registro da RDM, ela recebe um numero de identificacdo e passa ter o status
“em planejamento”. Nado ha restricGes para o preenchimento do formuldrio nesse
ponto.

2. Submeter e categorizar a RDM

Quando o planejamento da RDM esta concluido, cabe ao lider da mudanca
submeté-la a analise e aprovacdo. Nesse ponto, o Sistema de Gerenciamento do
Servico devera categorizar a mudanga como programada ou emergencial, baseando-se
na data e hora para inicio das atividades.

Serd obrigatdrio o preenchimento de todos os campos do formulario, com exce¢ao
das aprovagdes e anexos. A justificativa para mudanca emergencial sé serd exigida,
caso a RDM seja categorizada como emergencial.

O status da RDM muda para “em avaliacdo” e uma mensagem eletrénica deve ser
enviada ao gerente de mudangas e para os aprovadores para avisar que uma nova
RDM estd pronta para avaliagao.

3. Avaliar e autorizar a RDM

E responsabilidade do lider da mudanca consultar e obter o aceite dos
aprovadores relacionados na RDM, entretanto a aprovacao final cabe ao gerente de
mudancas. Deverdo ser considerados para a aprovacdao da RDM todos os gestores
com relacionamento do tipo “aprova” dentro do Sistema de Gerenciamento da
Configuracao com os servicos impactados. Na falta ou impossibilidade de contato com
algum aprovador, o gerente de mudangas pode realizar a aprovacgao.

O gerente de mudancas também pode convocar o CCM, o CCME, qualquer gestor
de servico ou analista técnico para obter a opinido a respeito de riscos, beneficios e
viabilidade da mudanca.

%+  BDJur

B

Rl hipodjurst jushr

Fonte: Boletim de Servico [do] Superior Tribunal de Justica, 12 ago. 2014.



Paginal4l

As RDMs passarao a ter os status de “aprovada” somente apds o registro de aceite
de todos os aprovadores envolvidos na referida mudanga.

4. Priorizar a RDM

No caso de conflito de agendamento para as RDM autorizadas, a priorizacao sera
uma decisdo do gerente de mudancas, que pode consultar o CCM, CCME ou qualquer
gestor técnico ou de negdcio.

5. Publicar a programacgao das RDM
O gerente de mudancas deve comunicar aos usuarios do STJ a programacao das
RDMs aprovadas. A comunicagao deve ocorrer por diferentes meios:

e Disponibilizar a agenda geral de programacdo das RDMs na intranet;

e Enviar mensagem eletronica para orientacdo, explicar as razles e
atividades que serao realizadas, ou informar indisponibilidade de servicos
criticos para o STJ.

6. Coordenar a execu¢do da RDM

O lider da mudanca realiza a coordenacdo da execucao da RDM. Esse trabalho
consiste em acompanhar as atividades técnicas, obter a opinido dos executores,
acionar técnicos e comunicar-se com o gerente de mudancas e a Central de Servicos
sobre o andamento do trabalho.

Quando o técnico executor iniciar as atividades da RDM, ele deve registrar o inicio
no Sistema de Gerenciamento do Servico e a RDM passa a ter o status “em execugado”.
Durante seu trabalho, ele deve comunicar ao lider quaisquer eventos ndo previstos
gue ocorrerem e alerta-lo se perceber que o prazo de execuc¢do ndo sera cumprido.

7. Realizar a revisdo pés-implantagao

Ao concluir as atividades, o ultimo técnico executor deve indicar que a RDM foi
concluida e ela passa ao status de “executada”. O lider da mudanca deve, entdo,
executar o plano de validag¢do. Esse plano tem o objetivo de determinar se os objetivos
foram alcancados.

Deve-se verificar, também, se houve efeitos colaterais, como incidentes ou
alarmes nao previstos. Nesse caso, os incidentes devem tratados e relacionados com a
RDM.

Assim, o lider da mudanca tem um prazo de dois dias para escolher a condicdo
mais apropriada para a RDM: "executada com sucesso", "executada com falha",
"remediacdo executada”. Por fim, atualizar, se necessario, os itens de configuracdo
envolvidos.

Caso o prazo tenha expirado, sem que uma revisdo tenha sido concluida, tanto o
lider da mudanga como o gerente de mudangas recebem uma mensagem eletronica
alertando para a necessidade de concluir a revisao.
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8. Encerrar a RDM

Depois que a RDM for concluida, com sucesso ou ndao, o gerente de mudancas
deverad verificar se os seguintes registros estdo relacionados com a RDM:

¢ Evidéncias da execucdo do plano técnico e do plano de validacgao;

¢ No caso do acionamento do plano de remediacdo, evidéncias de sua execucgdo;

e Registro da satisfa¢do do requisitante da mudanca ou de usuarios;

¢ Atualiza¢Ges realizadas no Sistema de Gerenciamento da Configuragao.

Estando o gerente de mudancgas satisfeito, ele entdo encerra a RDM e ela recebe o
status de “encerrada”. Caso contrario, ele pode solicitar a inclusdo de mais
informacdes ao lider.

aJ#: BDJur

Rl hipodjurst jushr

Fonte: Boletim de Servico [do] Superior Tribunal de Justica, 12 ago. 2014.



O fluxo da mudanca é representado na imagem abaixo:

Processo de Gerenciamento de Mudangas
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Janela pré-programada de mudangas

Cabera ao gerente de mudangas negociar as janelas pré-programadas de manutengdo nos
servigcos. As manutencdes rotineiras ou programadas deverao, preferencialmente, utilizar essas datas
para sua execugao. O calendario aprovado e quaisquer alteragdes deverao ser comunicados ao STJ.

Atendimento de demandas por RDM

Todo chamado que necessitar de uma RDM para ser atendido deve ser encaminhado para
uma fila especifica de atendimento: mudangas. Essa fila de atendimento serd organizada pelo
gerente de mudanca e os chamados serdo atendidos pelos lideres de mudanga.

Relacionamento entre RDM e outros registros
Toda RDM deve, obrigatoriamente, relacionar os itens de configuragdo que serao alterados

ou impactados. Além disso, a RDM pode ser associada com registros de chamados, incidentes e
problemas tanto antes como depois de sua execucao.
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Matriz de responsabilidade das atividades do processo
A matriz abaixo define as seguintes responsabilidades:

Simbolo  Responsabilidade \

R Executor da atividade

A Responsavel pela atividade
C Consultado sobre a atividade
| Informado sobre a atividade
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Registrar RDM A R
Categorizar e classificar a RDM A/R
Avaliar e autorizar a RDM A/R R R cC | C/l] ¢/l
Priorizar a RDM A/R C C
Coordenar a execu¢do da RDM I [ [ C A/R
Realizar a revisao pos-implantagao I C C C R | A/R
Encerrar a RDM A/R I I I R
Executar as atividades da RDM A/R I
Promover a¢6es de melhoria no processo A/R| R
Reportar os resultados do processo A/R I
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