© 0O N oo o B~ W N -

10

Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativo de Servico de

DESCRICAO.......
OBJETIVO.........
PUBLICO-ALVO ......ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeieees s aessessesssssssss s ssssssssssse s ss s ssssssassssssssnssssssssssssssssnessnses
ESCOPO ............
NAO ESCOPO....
DOCUMENTOS DE REFERENCIA .......oovueveeeeeeeeeeesteeeeeseeees s ssesssesssesssssssssssssssss s ssnnnons
CONCEITOS......
BENEFICIOS E RESULTADOS........oouoieeieeeeeeeeeeeessessseesesssssssessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses
POLITICAS DO PROCESSO ....ocoocveeveeeeeeeesieseesesssssessssessesesssssssssssssssesssessssssssssssssssssssssssnsssnnoes

POLITICAN. 1-ESTABELECIMENTO DE UMA EQUIPE ESPECIALIZADA NO
PROCESSO ............

9.1

9.11
9.1.2
9.2

9.21
9.3

931
9.3.2
9.4

9.4.1
9.4.2

Beneficios.

Razéo.......

Tecnologia da Informacéao — T1

SUMARIO

POLITICA N. 2 - GESTAO DO CICLO DE VIDA E LINHA DE BASE DOS ITENS DE
CONFIGURACAO

Beneficios.

POLITICAN. 3—-ESTABELECIMENTO DE UMA BIBLIOTECA DE MIDIA
DEFINITIVA (BIMD) ...ttt sttt

Beneficios.

POLITICAN. 4 - VERIFICACAO E AUDITORIA DOS ITENS DE CONFIGURACAO.....

Beneficios.

Razdo.......

PAPEIS E RESPONSABILIDADES DO PROCESSO .......coooveieicieieieieeiesesseseesae s

DONO 0O PrOCESSO .. .vivieueitietieiecteeteste et esteste et e ste et esbesbeetesteessebestsessebeeasessesraenbestaessensesssentesseenseeas

10.1

10.1.1
10.1.2
10.1.3
10.1.4
10.2

10.2.1
10.2.2
10.2.3

Perfil ........
Objetivos..
Atividades

RESPONSADITAATES ...t ettt st sbe e e e

Gerente do P
Perfil ........
Objetivos..
Atividades

FOCESSO ..ouiiiiiiiiiieiiit et st ca et st s s e e e s et s e s sa e et s er e e s sa e eansaraanaes



J

‘ Conselho da Justiga Federal

10.2.4  ReSPONSADIIAATES .......ocvveieieieieceeeeee ettt st et s e s be s re et e sreesaebeeraensenes 8
10.3  ANALISTAS O PIOCESSO ......eevetirrireteieeeiteitete sttt st et ettt b e sb s b s b sb e s et e e e st e st sbesaeebe st e b ene e eneeneeneas 8
1031 POl oottt b ettt b et b e st eae e 8
0 A © ] o] 1=1 1 Y/ TSR 8
10.3.3  ATIVIAAUES....... ittt b et b et n ettt 8
10.3.4  ReSPONSADIIAAAES .......coueriiriiiiieee ettt 8
11 FLUXOGRAMA GERAL DO PROCESSO......cocctiitiiieteieeie ettt sttt ettt s 9
12 PRAZO DE REVISAQ ..ottt sasssassasssssssasessansnnsnnas 11
13 RESPONSAVEL PELA ATUALIZACAO ... eeee e es e sssssesassassassessassas s 11
14 DOCUMENTOS ACESSORIOS ..ottt ee et seses s sese s s s sssses s s s s ssssasssnanes 11
15 VIGENCIA ..ottt ettt e st an s st s ensssantenesanessaneanens 11



[3XY

J

‘ Conselho da Justiga Federal

INSTRUCOES E PROCEDIMENTOS PARA O GERENCIAMENTO DE CQNFIGURA(;AO E
ATIVO DE SERVICO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

DESCRICAO

Este documento apresenta os objetivos, as politicas, as regras, as atividades, 0s agentes de processo, as
interfaces, as responsabilidades e os demais aspectos do Processo de Gerenciamento de Configuragéo e
Ativo de Servico em vigor na Secretaria de Tecnologia da Informagdo — STI do Conselho da Justica
Federal — CJF.

OBJETIVO

O objetivo deste processo é controlar o ambiente tecnoldgico de modo a identificar, registrar, monitorar e
auditar os ativos de servigo efetivamente durante todo o seu ciclo de vida para garantir que os ativos
suportem o0s requisitos de Negocio e entreguem informagfes consistentes para outros processos de
gerenciamento de servigos, principalmente para o Gerenciamento de Mudanga.

PUBLICO-ALVO
Agentes publicos lotados na Secretaria de Tecnologia da Informagéo — ST do CJF.

ESCOPO

O Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servi¢o tem como escopo principal gerir todos
os Itens de Configuracdo e Ativos de Servigo que, de alguma forma, contribuem para o fornecimento, pelo
CJF, de servigos de Tl para a sociedade.

NAO ESCOPO

N&o sdo descritos ou tratados ativos sem relagdo com servigos de TI.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e |TIL® Service Transition — 2011 Edition;
¢ Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacao da Justica Federal 2015/2020 — PETI-JUS;
¢ Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo — PDTI do CJF.
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7 CONCEITOS

e Ativo de Servico
Qualquer elemento que possa contribuir para a entrega de um servico, tais como pessoas, processos,
aplicagdes, infraestrutura e documentacdo. Qualquer recurso (algo tangivel) ou habilidade (algo
intangivel).

e Atributo de Item de Configuragéo - IC
E uma informacéo registrada sobre uma caracteristica de um Item de Configuracéo.

e Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo — BDGC
Conjunto de dados que compdem o Sistema de Gerenciamento de Configuracdo. Nele sdo registrados
todos os Itens de Configuracdo e a relacdo entre eles com vistas a atender outros processos do
gerenciamento de servicos.

¢ Biblioteca de Midia Definitiva - BMD
Uma ou mais localidades em que as versdes definitivas e autorizadas de todos os Itens de Configuragéo
de software sdo armazenadas de maneira segura.

e Chamado
E todo incidente ou requisicao de servigo identificado e registrado.

e Cumprimento de requisi¢ao
Sao operacOes simples que ndo apresentam impacto ao Negdcio e que ndo requerem reunido de avaliacdo
do Comité Consultivo de Mudangas — CCM. Exemplo: troca de mouse, teclado, configuracdo de aparelho
VOIP.

o Item de Configuracdo - IC
Qualquer componente ou outro ativo de servico que precise ser gerenciado de forma a entregar um servico
de TI. As informacdes sobre cada Item de Configuracdo sdo registradas em um registro de configuracéo
no Sistema de Gerenciamento de Configuragdo e é mantido por todo o seu ciclo de vida pelo
Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servico. Os Itens de Configuracdo estdo sob controle do
Gerenciamento de Mudanca. Eles incluem tipicamente hardware, software, prédios, pessoas e
documentos formais, como, por exemplo, documentacéo de processos e acordos de nivel de servico.

e Linhade Base
E uma referéncia da situagdo dos atributos de um conjunto de Itens de Configuragdo em qualquer
momento do ciclo de vida dos ativos, diante de quaisquer alteragdes no ambiente de TI.

¢ Relacionamento de Itens de Configuragéo )
Atributo que indica o relacionamento entre Itens de Configuracdo. E fundamental para definir a
rastreabilidade e 0 impacto em caso de falha em um IC.

¢ Requisi¢cdo de Mudanga — RDM
Registro contendo informacdes relativas a uma mudancga do ambiente tecnoldgico, detalhes de quais Itens
de Configurag&o e/ou ativos de servico serdo afetados, além de atividades e riscos envolvidos.

e \erséo
Controle utilizado para identificar e registrar os valores dos atributos de um Item de Configuracéo.

8 BENEFICIOS E RESULTADOS
Sao beneficios e resultados esperados com a implantacéo e operacionalizagdo deste processo:

o Fornecer informagdes precisas sobre Itens de Configuracéo;
o controlar efetivamente os Itens de Configuragéo;
e ajudar com o planejamento financeiro e despesas operacionais;
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contribuir para o planejamento da contingéncia e continuidade;

suportar o Gerenciamento de Mudanca melhorando a previsao e o planejamento deste;

reduzir o uso de softwares ndo autorizados;

apoiar o Gerenciamento de Problema e o Gerenciamento de Incidente com dados sobre ocorréncias
relacionadas aos Itens de Configuracéo.

POLITICAS DO PROCESSO

Politicas sdo intencbes e/ou expectativas gerenciais documentadas formalmente. Séo utilizadas para
direcionar decisGes e garantir o desenvolvimento e a implantacdo consistente de processos, papéis e
atividades refutando a execucdo de tarefas ndao planejadas.

A seguir, sdo documentadas as politicas que orientam a execuc¢do do Processo de Gerenciamento de
Configuracéo e Ativo de Servigo, no ambito do CJF:

9.1 POLITICA N. 1 — ESTABELECIMENTO DE UMA EQUIPE ESPECIALIZADA NO
PROCESSO

Para assegurar a execucdo efetiva do Processo de Gerenciamento de Configuragéo e Ativo de Servico,
deve haver uma equipe responsavel e especializada, formada por profissionais qualificados. Essa
atividade pode ser delegada a consultores e colaboradores terceirizados, conforme o interesse da
Administracdo. Essa equipe deve utilizar uma ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TI - GSTI
para dar suporte ao processo.

9.1.1 Beneficios

e Garantir que o Sistema de Gerenciamento de Configuracdo e a Biblioteca de Midia
Definitiva sejam mantidos com informacdes que representem a realidade dos Itens de
Configuracao;

o certificar-se acerca da eficiéncia e da efetividade do processo;

e reduzir a carga de trabalho das equipes operacionais em realizar uma atividade que néo é
sua especialidade e competéncia.

9.1.2 Razdo

o Garantir a fidelidade das informagdes dos Itens de Configuracdo, minimizando os riscos e
0s impactos negativos para o Negocio do CJF. A linha de base de configuracdo é
fundamental no gerenciamento de servigos, pois é insumo para Varios outros processos e
precisa ser mantida com eficiéncia.

9.2 POLI'TICA N. 2 - GESTAO DO CICLO DE VIDA E LINHA DE BASE DOS ITENS DE
CONFIGURACAO

Todo IC deve possuir um ciclo de vida. Como menor parte do Gerenciamento de Configuragéo e Ativo
de Servico, 0 mencionado ciclo deve representar seu estagio de utilidade diante do suporte de um ou mais
servicos de TI.

A definicdo da linha de base de todos os componentes selecionados de um servigo é o ponto de partida no
controle dos ativos, portanto, deve ser implementada e controlada. AlteracGes devem ser executadas
respeitando os processos de gerenciamento de servigo. Controlar modifica¢fes nos Itens de Configuracdo
ou interacdes entre eles é obrigatdrio.
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9.2.1 Beneficios

e Habilitar os agentes do processo para reconhecer em que fase esta o atendimento do evento;

o fornecer informacges corretas sobre um IC;

e fornecer insumos para tomada de decisdo nos processos de Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema, Cumprimento de Requisicdo e, principalmente, no
Gerenciamento de Mudanca;

e possibilitar o rastreamento dos custos de um servico de TI;

e prever o impacto em um ou mais servicos de Tl em caso de falha de um IC ou em um
conjunto de Itens de Configuracéo.

9.3 POLITICA N. 3 - ESTABELECIMENTO DE UMA BIBLIOTECA DE MIDIA
DEFINITIVA (BMD)

O armazenamento de versdes definitivas e autorizadas de aplicativos, licengas e documentagéo associadas
é fundamental e obrigatorio para o gerenciamento dos Itens de Configuragdo. Assim, deve-se alocar
pessoas cuja fungdo seja manter esses registros atualizados com o real uso pelo CJF.

A publicidade dessas informacgdes para usudrios, clientes e parceiros é necessaria, para o auxilio no
planejamento e no dimensionamento de novos servigos de TI.

9.3.1 Beneficios

e Uso de aplicativos seguros e homologados;
¢ controle dos aplicativos utilizados no parque tecnoldgico;
¢ visibilidade do impacto de atualiza¢des ou novas aquisigdes.

9.3.2 Razdo

e Os ltens de Configuracdo possuem garantias, manuais, procedimentos de manutencéo e
manuseio, versdes finais de instalacdes de aplicativos que necessitam ser armazenados e
administrados com controles eficientes. Gestores podem ser responsabilizados pelo uso de
softwares ndo autorizados ou sem licenca de uso. Assim, a distribuicdo e o uso de
aplicativos devem ser monitorados e controlados.

9.4 POLITICAN. 4-VERIFICACAO E AUDITORIA DOS ITENS DE CONFIGURACAO

Deve haver a definicdo do escopo de um Item de Configuracdo. Essa informacdo é necessaria para a
administracdo de cada IC e deve ser registrada em um Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragao
— BDGC, visando a sua identificacdo e o seu controle.

Sempre que necessario, o escopo dos Itens de Configuracao deve ser atualizado de acordo com 0s insumos
fornecidos, principalmente, pelos proprietéarios de Item de Configuracéo.

9.4.1 Beneficios

e Garantir o registro unico de cada Item de Configuracao;

e permitir o rastreamento de Item de Configuracdo com uma determinada caracteristica
(capacidade, vers&o, localizagdo etc.);

e permitir a auditoria de determinados Itens de Configuragdo, armazenando as modificacGes
realizadas em um historico;

¢ auxiliar na investigagdo de incidentes e problemas;

e aumentar o controle sobre versdes de aplica¢fes desenvolvidas internamente;
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o fornecer informagdes seguras. Os atributos dos Itens de Configuracdo serdo base para os
processos de Gerenciamento de Mudanca e de Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo.

9.4.2 Razdo

e E necessario o controle dos Itens de Configuragdo visando & manutencio da linha de base
do Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servico. Assim, é imprescindivel que sejam
definidas quais informacfes sdo essenciais para se controlar e gerenciar um Item de
Configuracéo.

10 PAPEIS E RESPONSABILIDADES DO PROCESSO

10.1

10.2

Dono do processo

10.1.1 Perfil

Profissional com perfil de gestdo e autoridade funcional instituida para alocar recursos, bem como
para definir a visdo e os objetivos de Negd6cio do processo.

Sugere-se que esse papel seja exercido por um servidor publico.

10.1.20bjetivos

Garantir a sustentabilidade do Processo de Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servigo.

10.1.3 Atividades

e Promover agdes de melhoria;

e reportar sobre os resultados;

e prover 0s recursos para o funcionamento do processo, identificar atividades ou etapas que
estejam interferindo na velocidade exigida pelo Negdcio e propor melhorias.

10.1.4Responsabilidades

e Garantir que o Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico seja
adequado para o prop0ésito;

e deliberar sobre a visdo e os objetivos de Negocio do Processo de Gerenciamento de
Configuracéo e Ativo de Servico;

e deliberar sobre a alocacéo de recursos no Processo de Gerenciamento de Configuracéo e
Ativo de Servico.

Gerente do Processo

10.2.1 Perfil

Profissional com experiéncia em gerenciamento e coordenacdo de equipes de operacdes de TI,
preferencialmente, com certificacdo ITIL Expert ou certificacdo Intermediate - RCV;

Sugere-se que esse papel seja exercido por um servidor publico.

10.2.20bjetivos

Garantir, acompanhar e coordenar a execucdo das politicas do Processo de Gerenciamento de
Configuracéo e Ativo de Servico.
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10.2.3 Atividades

e Planejar a metodologia de populacdo dos Itens de Configuracdo no Sistema de
Gerenciamento de Configuracéo, definindo critérios de coleta de informacdes;

o prover relatérios gerenciais de analise e de estado da configuracao;

¢ planejar a populacgdo da base de ativos de servico;

e elaborar as campanhas de comprometimento com o Processo de Gerenciamento de
Configuracéo e Ativo de Servico.

10.2.4 Responsabilidades

Apoiar a auditoria de Itens de Configuracao;

apoiar os demais papéis na execucdo de suas atividades e responsabilidades;

garantir politicas e padrdes para 0 Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servigo;
conscientizar todos os envolvidos acerca da importancia do processo.

Analistas do processo

10.3.1Perfil

Profissionais com conhecimentos técnicos das tecnologias e arquiteturas do ambiente de Tl do CJF,
conhecedores do ciclo de vida dos Itens de Configuracdo. Devem ter uma visdo apurada de
infraestrutura e desenvolvimento de sistemas, possuindo, preferencialmente, a certificagdo ITIL
Foundation.

Este papel é atribuido a servidores publicos, porém, pode ser desempenhado por colaboradores
terceirizados, tendo em vista a natureza repetitiva e continua das atividades.

10.3.20bjetivo

¢ Manter 0 Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragéo atualizado.

10.3.3 Atividades

e Registrar novos Itens de Configurag&o;

manter atualizados os atributos dos Itens de Configuragdo, garantindo a linha de base de
configuragéo;

participar do comité consultivo de mudanga (CCM);

fornecer informagdes para o Processo de Gerenciamento de Mudanga;

fornecer especificagdes dos Itens de Configuracéo para 0s servigos criticos;

garantir que todo IC possua um proprietario;

monitorar os indicadores de desempenho dos Itens de Configuracéo.

10.3.4Responsabilidades

o Garantir que os Itens de Configuracdo sejam registrados e controlados;

e apoiar 0 estabelecimento da metodologia de populacdo do banco de gerenciamento de
configuragéo;

e prover informagdes adequadas e precisas dos ativos para facilitar a analise de risco e o
impacto de mudancas;

e garantir que os Itens de Configuracdo sejam atualizados ap6s a implementacdo de
mudangas no ambiente afetado.
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11 FLUXOGRAMA GERAL DO PROCESSO

A matriz a seguir documenta, em linhas gerais, 0s elementos utilizados para 0 mapeamento do processo:

ELEMENTO

Atividade

SIMBOLO

Task 1

DESCRICAO
Representa atividades, tarefas ou passos do processo que
precisam ser executados;

Consome recursos, exige gerenciamento, tempo e
atencdo.

Evento

Ativa fungdes/atividades;
E ativado por resultado das funcdes/atividades;

Representa 0s estados e/ou marcos que 0 processo
alcanga;

Pode ser uma pré-condi¢do ou uma pos-condicao para
uma funcéo/atividade;

N&o consome tempo nem recursos por si so.

Interface com outros

Indica a ligacédo entre dois processos;

o
[ a
Q
O
9

Processos = Deve ser usada para processos do mesmo nivel.
Inicio e fim do s .
= Marca o inicio ou o fim do processo.
processo
. = Determina um momento de tomada de deciséo;
Deciséo

Muda a sequéncia de acontecimentos do processo.
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Gerenciamento de Configuracio e Ativo de Servico

Gerenciamento de Mudanca

ROt

Gerenciamento -
de Mudanga

Principal gatilho do

Gerenciamenta de

Configuracio e A
de Servigo

Analista de Configuracio

o

Registrar IC7

‘;I 1.1 &tualizar [C ||

1.2 Definir

O

» 1.0 Registrar [C

sim

relacionamento

|

10
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12 PRAZO DE REVISAO

Este documento deve ser revisado anualmente, a partir da data de sua publicacéo, ou sempre que necessario, por forca
de leis e regulamentos, bem como para fins de adaptagdo as necessidades de T1 e de Negdcio.

13 RESPONSAVEL PELA ATUALIZACAO

A Area de Governanca de Tecnologia da Informacao é responsavel pela revisio, manutencéo e atualizacdo deste
documento. Toda alteracdo deve ser registrada em nova versdo e estar sob controle do Processo de Gerenciamento
de Configuracéo e Ativo de Servico.

14 DOCUMENTOS ACESSORIOS
S&o documentos que contém as operac¢des do processo, sendo eles:

Categorias de Itens de Configuracao;

Relacionamento entre Itens de Configuracao;

Ciclo de vida do Item de Configuracéo;

Atributos do Item de Configuracéo;

Fluxograma detalhado do processo;

Matriz de Responsabilidade do Processo — RACI;

Documento de controle dos indicadores de desempenho do processo;
Verificacdo e Auditoria.

15 VIGENCIA
Este documento entra em vigor na data de sua publicacéo.
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