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RESUMO

Esta monografia foi desenvolvida com o objetivc de propor um processo de
gestdo de configuragdo baseado no processo gerenciamento da
configurag&o do framework ITIL, para a implantagdo do gerenciamento de
itens de configuragdo de TI em uma universidade publica. Para isso foj
realizado mapeamento junto ac gestor da area de Ti para conhecimento do
atual processo realizado pela instituicdo. ldentificados os problemas no
processo e confrontados com as praticas da ITIL, melhorias foram
encontradas.

Um novo processo de gerenciamento de configuragédo foi proposto, ao
implanta-lo espera-se maior controle sobre o parque de Tl e a otimizagéo

dos recursos computacionais.

Palavras-Chaves: Tl, ITIL, Gestao da Configuragéo, Universidade Publica.



ABSTRACT

This monograph was developed with the objective of proposing a
configuration management process based on the ITIL framework
configuration management process for the implementation of the
management of IT configuration items at a public university. For this
mapping was carried out by the manager of IT for knowledge of the current
process carried out by the institution. Identified the problems in the process
and faced with the ITIL practices, improvements were found.

A new configuration management process was proposed to deploy it
expected greater control over the IT park and the optimization of computing

resources.

Key Words: IT. ITIL. IT Configuration Management. Public University.
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1. INTRODUCAO

1.1.Considerag¢des iniciais

Informagdo é um bem muito valioso nas organizagbes privadas e
publicas. A maneira como € gerenciada e disponibilizada influenciara no

sucesso dos objetivos da organizagao. (Esteves, 2012)

Toda organizagéo é vista ndo apenas como um conjunto de tecnologias,
mas a tecnologia esta contida em todas as suas atividades de valor. Dentre as
varias tecnologias que uma empresa emprega, a tecnologia de informagéo &
particularmente importante na cadeia de valor, uma vez que cada atividade de

valor cria e utiliza informacgdes. (Esteves, 2012)

A Tecnologia da Informagdo (Tl), hoje & parte integrante das
organizagbes e deve ser gerida por meio de politicas e mecanismos
especializados para garantir o alinhamento com o negécio e manter os
objetivos estratégicos da organizacao. Além de estar alinhado com o negdécio a
Tl deve ter a capacidade de adaptagdo as contingéncias de modo a
corresponder sucessivamente a responsabilidades, tarefas e obrigacdes dos

seus utilizadores. (Esteves, 2012)

Com o aumento do pesc de importancia dentro da organizagao, a Tl
passou a ter varios desafios. Dentre os desafios no caso das empresas
plblicas, destaca-se a redugéo do desperdicio dos recursos publicos, por meio
do seu uso racional e a observancia da conformidade com as leis e

regulamentos.

Com objetivo de auxiliar os gestores de TI, foram combinadas diversas
praticas chamadas de Information Technology Service Management (ITSM). A
ITSM & mantida pela IT Service Management Forum (ITSMF), uma

organizagdo independente global, sem fins lucrativos e reconhecida



14

internacionalmente, com objetivo de apoiar o desenvolvimento do

gerenciamento de servigco. (Bon, 2011)

Das praticas /TSM, baseadas em processos destinados a alinhar Tl com
as necessidades da organizacdo se encontra um framework reconhecido
globalmente: [Information Technology Infrastructure Library (ITIL), uma
biblioteca composta das melhores praticas para Gerenciamento de Servigos de
TI. (Bon, 2011)

1.2.Objetivo

O objetivo desta monografia € apresentar um processo de gestdo de
configuragdo abordando as melhores praticas baseadas no modelo ITIL. Este
processo devera permitir o gerenciamento de itens de configuragio de TI
(software e hardware) dentro de uma Universidade publica, utilizando como
referéncia a Faculdade de Economia Administragdo e Contabilidade da
Universidade de Sao Paulo (FEA USP).

1.3. Justificativa

Condigées desafiadoras que empresas enfrentam em um cenario
politico e econdmico, junto as mudangas tecnologicas rapidas, exigem a
maximizacdo do uso de recursos para sobreviver ao mercado. A motivagao das
empresas plblicas e reduzir o desperdicio dos recursos através do uso racional

do mesmo.

Adachi (2008) realizou uma analise da abordagem da Governanga de TI
em uma empresa publica fornecedora de bens e servigos de Tl para o governo.
Segundo a autora a empresa possuia fortes traces da administracio publica
burocratica, como hierarquia funcional, formalismo ¢ a presen¢a de fortes
controles administrativos. A mudanga do corpo diretivo a cada quatro anos,

introduziu novas diretrizes e novos funcionarios com estratégias diferentes da
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administragdo anterior. Como consequéncia ndo foi encontrada uma estrutura

de decisdes permanente que resista as oscilagbes da politica imposta.

A autora concluiu que a abordagem da governanca de Tl em empresas
estatais foi positiva, pois introduziu diferentes elementos ndo encontrados na
literatura, como as mudangas do ambiente da organizacdo causadas pelas
mudancas ciclicas do governo. Desta forma seu trabalho contribuiu para

auxiliar as empresas estatais a implementar a governanca de TI.

O trabalho de Esteves (2012) estuda a tecnologia de informagio como
parte integrante de todas as organizagdes e percebe, como principal diferencial
das que obtém sucesso em seu negdcio, a utilizagédo de ferramentas de Tl nas
suas decisbes estratégicas. Focado na administragdo pdblica o trabalho utiliza
o processo Gestdo da Configuragdo do framework ITIL v3 para apresentar um
plano para a gestéo de configura¢do do Nucleo de Tecnologias de Informagéao
e Comunicagdo (NTIC). O plano apresenta recomendacdes e solugdes
correspondentes as atividades descritas pelo ITIL v3. Em sua conclusao os
beneficios da adogao e implementacao de processos ITIL v3 séo diversos. As
organizagdes plblicas tém de reduzir significativamente os custos, melhorar a
eficacia dos processos e fung¢des e reforcar o fornecimento de servigos gerais.
No caso das organiza¢gdes publicas, o objetivo principal &€ a prestacéo de um
servico publico de qualidade e sustentavel. As organizacdes privadas focam
em impulsionar seus negdcios, prestando servigos a clientes, com retorno de

lucros.

Os trabalhos descritos apresentam estudos sobre o relacionamento
entre a Tl e as areas de negdcic. Pretende-se utilizar as informagbes contidas
nestes trabalhos como base da proposta, uma vez que o foco é utilizar como
referéncia o framework ITIL a fim de implementar um processo de controle de

itens de configuragao de Tl em uma universidade puablica.

A gestao da configuragio de Tl € um processo que ajuda a organizagéo
a controlar seus recursos e manter a conformidade destes. Em uma
universidade publica sem fins lucrativos, a gestdo de configuragdo pode ser
essencial para o controle adequado dos itens de configuragao, proporcionando
aos gestores informagdes precisa do parque de Ti que ajudardo na tomada de

decisdo e no investimento na area de TL.
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1.4.Metodologia

Para o desenvolvimento deste trabalho primeiro foi realizado um estudo
em livros e teses relacionados ao tema, com intuito de entender o processo de

Gestao de Configuracao proposto pelo framework ITIL .

As referéncias utilizadas para o estudo foram a tese de mestrado de
Esteves (2012) e o livro sobre ITIL do autor Bon (2011).

Posteriormente foi realizado um estudo de caso na Faculdade de
Economia Administracdo e Contabilidade da Universidade de Sao Paulo (FEA
USP). Estes dados serao obtidos por meio de informag¢des da Segéo Técnica

de Informatica da FEA USP, com intuito de:
— Identificar as atividades da gestao de configuracéo da FEA,
— Comparar as atividades com as praticas do ITIL;

- A partir da analise, identificar sua cultura organizacional e o atual processo

de gestéo da configuragao utilizado;

- Com os dados, sugerir um modelo a ser seguido para impiantagéao do novo

processo gestao da configuragao.

1.5.Estrutura do trabalho

A monografia esta estruturada em quatro capitulos, como descrito

abaixo:

» Capitulo 1 - Introducéo: Serdo descritos o contexto inicial e o surgimento
das ITSM, o objetivo e a justificativa, baseado nos trabalhos

pesquisados e metodologia a ser adotada.
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e Capitulo 2 - Fundamentagdo Tedrica: Descrevera de maneira geral ITIL
v3 e de maneira especifica o processo de Gerenciamento da

Configuragao.

e Capitulo 3 - Capitulo Central: Abordara o tema central “A proposta do
modelo para implantagdo de um sistema de controle de itens de
configuragdo de Tl em uma empresa publica’, o modelo sera elaborado
levando em consideragdo as praticas do processo Gestdo da
Configuragdo do framework ITIL v3 e as caracteristicas dos itens de
configuragdo da Faculdade de Economia Administracdo e Contabilidade
da Universidade de Sao Paulo (FEA USP).

e Capitulo 4 - Conclusdo: Neste capitulo estardo as consideragdes e

conclusdes do estudo realizado.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1.Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

A ITIL foi desenvolvida inicialmente pela CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency) atual OGC (Office of Government Commerce). O
OGC é um drgao do Governo britanico que tem como objetivo desenvolver
metodologias e criar padrdes dentro dos departamentos do governo britanico,
buscando aperfeigoar e melhorar 0s processos internos. A biblioteca da ITIL foi
desenvolvida pela CCTA, e visava como objetivo melhorar os processos dos
departamentos de Tl do governo britanico. Desde o seu surgimento em 1980,
as empresas e outras entidades do governo perceberam que as praticas
sugeridas também poderiam ser aplicadas em seus processos de Tl. Em 1990
a ITIL tornou-se de fato um padrdo em todo o mundo, e a partir dela houve
varias adaptagdes de outros fornecedores, como a Microsoft, IBM e HP.

A ITIL atualmente desperta grande interesse no mercado, pois ha uma
preocupacgé&o com o Gerenciamento de Servigos de Tl nas empresas. A grande
dependéncia da Tl para os negécios faz com que seus gestores busquem a
adocdo das melhores praticas com o objetivo de trazer resultados positivos,
como redugao de custos e agilidade em seus processos. (Bon, 2011)

A ITIL oferece um framework comum para todas as atividades do
departamento de Tl, como a parte da provisdo dos servicos, baseada na

infraestrutura de TI.

Estas atividades s&o divididas em processos, que fornecem um
framework eficaz para um Gerenciamento de Servigos de Tl aprimorado. Estes
processos possibilitam o uso das melhores praticas, fazendo com que o
departamento de Tl possa adotar o framework independente da estrutura da

organizacao.
As melhores praticas da ITIL tém como objetivos:

e Servir de inspiragao para melhorar seus processos de TI;
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o Sugerir onde & possivel chegar, pois outras empresas ja conseguiram
resultados positivos;
e Sugerir para que servem 0s processos e praticas;

e Sugerir por que adotar os processos e praticas.

Em 2007 a biblioteca da ITIL publicou a versao 3 do framework (ITIL v3)
e em 2011 sofreu uma atualizagdo. A ITIL em sua terceira versdo € composta

por 26 processos divididos em cinco livros que representam seu ciclo de vida.

» Estratégias de Servico
¢ Desenho de Servico

» Transic&o de Servigo
o Operagéao de Servigo

e Melhoria Continua de Servigo

Os livros da ITIL descrevem como o framework pode ser otimizado e
como a coordenagdo das atividades podem ser aperfeicoadas. Os livros
também descrevem como os processos podem ser formalizados dentro de uma
organizacdo. Forecem uma referéncia dentro da organizagdo para uma
terminologia padronizada, e ajudam a definir os objetivos e determinar o

esforco requerido.

A vantagem da adoc¢do das melhores praticas é o fato de que sao
praticas ja testadas, assim o projeto de implementagao da Gestao de Servigos
pode ser realizado em menor tempo, tornando o retorno dos resultados mais

rapidos.
2.1.1.Ciclo de Vida do ITIL v3
Os cinco livros principais mapeiam o Ciclo de Servigos ITIL, comegando

com a identificacdo das necessidades dos clientes e das justificagées dos

requisitos de TI, passando pela concepgéo e implementagéo do servigo para
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producdo e, finalmente, para a fase de monitorizagdo e melhoria do servigo,

como pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 - Ciclo de Vida ITIL

Melhoria de Servigo
Continuada

Desenho
de Servigo

Fonte: http://acscinformatica.com.br/blog/blog/itiv#2_LIVROS_DA_ITIL_V3
Em sua terceira versio a ITIL possui 26 processos divididos de maneira

coesa nos cinco livros de sua biblioteca.

2.1.2. Processos da ITIL v3

2.1.2.1. Estratégia do servigo

Como ponto inicial do ciclo de vida, o livro estratégia do servigco aborda

como priorizar investimentos sobre provimento de servicos.
Estao incluidos neste livro os processos:
s Gerenciamento de Estratégia para Servigos de Tl

s Gerenciamento de portfélio {(ou carteira) de servigos

¢ Gerenciamento financeiro de servigos de Tl
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¢ Gerenciamento de demandas

¢ Gerenciamento do relacionamento com o negécio

2.1.2.2. Desenho de servigo

Desenho de servigo aponta como uma solugdo planejada de servigo
interage com o negodcio e ambiente técnico, englobando os elementos

importantes para a entrega de servigos de tecnologia.

Processos inclusos neste volume:

¢ Gerenciamento de catalogo de servigos;

+ Gerenciamento de fornecedores;

+ Gerenciamento do nivel de servigo (Service Level Management - SLM);
» Gerenciamento de disponibilidade;

+ Gerenciamento de capacidade;

¢ Gerenciamento de continuidade de servigos de TI;

¢ Gerenciamento de seguranga da informacéo;

o Coordenagao do Desenho do Servigo.

2.1.2.3. Transi¢éo do servigo

Direcionado a entrega dos servicos necessarios ao negocio no uso
operacional, @ normalmente englobam o “projeto”.
Os processos deste livro incluem:

o Gerenciamento de configuragdes e ativos de servigo,
* Planejamento de transi¢cdo e suporte,

¢ Gerenciamento de liberagao e entrega,

e Gerenciamento de mudanga,

¢ (Gerenciamento de conhecimento,
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e Papéis da equipe engajada na transicdo do servigo.

Neste trabalho serdo adotadas as praticas do processo de
gerenciamento de configuragées para a implantagdo de um novo processc

gestédo de configuragao de Tl, as praticas serao detalhadas no item 2.2.

2.1.2.4. Operacgéo do servico

Nesta parte do ciclo de vida os servicos e valores sdo entregues
diretamente. Desta forma o monitoramento de problema e balanceamento entre

disponibilidade de servigo e custo, sdo considerados.

Processos inclusos sdo:
¢ Gerenciamento de eventos.
e Gerenciamento de incidentes.
o Gerenciamento de problemas.
s Gerenciamento dos pedidos.

¢ Gerenciamento de acesso, (service desk).

2.1.2.5. Melhoria continua do servigo

O propésito do CS! (Continual Service Improvement) é ajustar e
reajustar servicos de Tl as mudangas continuas do negbcio por meio da
identificagéo e implementacao de melhorias aos servigos de Tl que apoiam

processos de negodcio. (Bon, 2011)

Para gerenciar meihorias, o CSI deve definir claramente o que deve ser

controlado e medido.

A utilizacao do FrameWork [TIL oferece varios beneficios, entre eles

incluem:
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o Melhoria de servigos de TI;

¢ Redugéao de custos;

o Satisfagdo do cliente através de uma abordagem mais profissional a
prestacao de servigos;

¢ Melhoria da produtividade;

» Melhor utilizagdo de competéncias e experiéncia;

« Uma melhor prestag¢ao de servigo de terceiros.

2.2.Processo de Gerenciamento de Configuragido e Ativos de Servigos

Este € o processo que identifica todos os ltens de Configuragdo (ICs)
necessarios para entregar o servigo de Tl, onde fornecera um modelo légico de
infraestrutura de Tl em que seus servigos sao relacionados com os diferentes
componentes necessarios para fornecer o servi¢o. Ele é ¢ responsavel pelos
registros e atualizagbes dos Itens da Configuragcdo e seus relacionamentos,
ndc sendo apenas utilizado pelos processos da Transigdo de Servigo, mas
também por todos os outros processos do ciclo de vida do servigo.

Os ltens de Configuracdo podem ser relacionados como: Hardwares;
Softwares; Documentacdo de processos e procedimentos; Licencas; Acordos
de Nivel de Servigo; Planos de recuperacao de desastres; Politicas internas;
Plano de Negdécio; Planos de Capacidade e de Continuidade; Acordos com
clientes; Pacote de Desenho de Servigo; entre outros. (Bon, 2011)

Algumas das caracteristicas do Gerenciamento da Configuragéo séo:

¢ Suportar o negdcio e os objetivos de controle e requisito do cliente;

¢ Suportar de forma eficiente e eficaz os processos de Gerenciamento de
Servico, fornecendo informagdes de configuragao precisas;

¢ Minimizar os nimeros de questdes sobre qualidade e conformidade
causadas por configuragao incorreta de servigos e ativos;

o Aperfeicoar os ativos de servigos, configuragdes de TI, habilidades e

recursos;
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¢ Maior controle sobre os ICs da Tl em uso;

¢ Habilidade para executar servigos de Tl com alta qualidade.

Seu objetivo principal & definir e controlar os componentes de servi¢os e
infraestrutura, manter informagdes precisas no histérico sobre configuragéo,
estado dos servigos e infraestrutura atual e planejada.

Seu principal funcionamento baseia-se nas informag¢des sobre os ICs
que &0 mantidos no Banco do Gerenciamento de Configuragéo (BDGC), onde
ele alimenta o Sistema de Gerenciamenio da Configuragdo (SGC), que ¢ o
repositorio central de informag&o que servira de suporte para todos os outros
processos de Gerenciamento de Servigos. E necessaric que todas as
informacgdes estejam atualizadas e corretas, pois outros processos dependem

destas informagdes. (Bon, 2011)

Figura 2 - Exemplo de um SGC

05GCé
partedo _
SGCS -

_ = Alguns Ics (tais como
e ANSs ou planos de
Lt liberagdojestao no
N 5GCS

Registrode -
configwracao séo -~
armazenadscs ermn -
BDGCS na SGC

‘ T =~ Outros Igs (como
o = = = Usudrics @
' . servidores) estao
fora do 5GCS5
Fonte: Bon, J. V (2011)

As principais atividades do Gerenciamento da Configuracéo sao:

¢ Gerenciamento e planejamento: Define o escopo do que sera

controlado (servigos, aplicativos, infraestrutura, locais), politicas, papéis
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e responsabilidades, interfaces com outros processos, ferramentas a
serem usadas, entre outros.

Identificacdo da configuragao: Define o critério para selecdo de ICs e
seus componentes, seleciona os ICs e componentes, associa um D
para cada |C especifica atributos relevantes;

Controle da identificagao: Garante que os ICs sejam gerenciados
adequadamente, ou seja, nenhum deles podem ser removidos, alterados
ou inseridos sem um procedimento definido;

Controle de status e relatorio: Controla o status do |C ao longo do seu
ciclo de vida (em teste, em produgéo, em manutengao, aposentado);
Verificagdo e Auditoria: Conduz auditoria para assegurar que as

informagodes registradas conferem com a situacgao atual.

2.3.Notagao BPMN para modelagem de processos

A Notagdo BPMN é um padrdo para modelagem de processos de

negocio que fornece uma notagdo grafica para especificagdo de processos de

negdcio. E baseada em uma técnica de diagramac&o de fluxo muito similar ao

diagrama de atividades da UML (Unified Modeling Language). O objetivo é

suportar o gerenciamento de processos de negécio, tanto para um usuario

técnico quanto para usuario de negécio por meio de uma notacdo que seja

intuitiva para todo e qualquer usuario de negocio, porem, seja também eficiente

para representar processos complexos. Fornece um mapeamento entre os

graficos da notacéo e as construgdes subjacentes das linguagens de execucéo,

particularmente BPEL (Business Process Execution Language). (Reis, 2008).

2.3.1. Beneficio

Entre os beneficios da modelagem de processo estao:

Melhoria da comunicagéo
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e Facilita a visualizagao
¢ Reduz o nivel de abstragao
¢ Ajuda no entendimento do que deve ser feito

¢ Auxilia na identificacéo de quem deve fazer o qué

2.3.2. Notagbes principais

A modelagem é feita por diagramas simples com um pegueno conjunto
de elementos formados por uma notagao grafica com objetivo de prover
instrumentos para © mapeamento do processo de forma padronizada.

Estes elementos estao divididos em quatro categorias:

o Objetos de Fluxo

e Objetos de Conexao
e Swimlanes

o Artefatos

A. Objetos de Fluxo

Evento E algo que acontece durante um processo do
tiegdcio. Estes eventos afetam o fluxo do processo

e tém geralmente uma causa (irigger) ou um
impacto (result), Ha tr€s tipos de eventos, baseados O © O
sobre quando afetam o fluxo: Start, Intermediatg, &

End.

Atividade E um termo genérico para um trabalho executado.
Cs tipos de atividades sio: Tarefas e sub-
processos. O sub-processo é distinguido por uma
pequena cruz no centro inferior dafigura,

Gateway E usado para conirolar a divergéncia e a
convergéncia da seqiéncia de um fluze. Assim,
determinard decisSes tradicionais, como juntar cu
dividir trajetos.




B. Objetos de Conexao

Fluzo de E usado parameostrar a ordem (sequ€ncia) com que as
seqiéncia atividades serfo executadas em um processo. -
Fluxo de E usado mostrar ¢ fluxo das mensagens entre dots
mensagem participantes diferentes que o3 emitem e recebem.
O mmmm—e— e D>
3 . L2 =
Associacio E usada para associar dados, texto, e outros artefatos
com os objetos de fluxo. As associagSes sdo usadas >
para mostrar as entradas e as saldas das atividades. g

C. Swimlanes

Pool Um poal representa um participante em um processo.
Ele atua como um container grafico para dividir um —
conjunto de atividades de outros pools, geralmente no | 1}

contexto de situagSes de BZB.

Lane Uma lane € uma subdivisiio dentro de um ponl usado
para organizar e categonizar as ativi dades.

Ha v
(ST § PO

D. Artefatos

Possibilitam a ilustragdo das entradas e saidas nas atividades dos

processos.



Objetos de dados

O objeto de dade € um mecanisme para
mostrar como os dados sdo requeridos ou
produzidos por atividades. S#o conectades s
atividades com as associagdes,

28

{Stata)

Grupo Um grupo é representado por um reténgulo e ap e

pode ser wusado para finalidades ds |

documentagio ou de analige. i

|

ey [y ety g =

Anotagdes As anotagdes sfo mecanismos para fornecer

informacdes adicionais para o leitor de um Text Annotation Aliows
diagrama BPMN. a Modeler to provide

addition=d Information
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3. ITIL COMO MODELO DE REFERENCIA PARA A IMPLANTACAO DE UM
SISTEMA DE CONTROLE DE ITENS DE CONFIGURAGAO EM UMA
UNIVERSIDADE PUBLICA

Neste capitulo sera elaborado o modelo para implantagao de um
sistema de inventario de TI utilizando o framework ITIL na Faculdade Economia
Administracdo e Contabilidade da Universidade de Séo Paulo a FEA.

A FEA é uma instituigao publica de ensino superior com foco no ensino e
pesquisa, como uma das unidades da Universidade de S&o Paulo possui hoje
pouco mais de mil computadores com softwares que auxiliam seus
professores, alunos e funcionarios nas diversas atividades de ensino cultura e
extensdo. Como instituigao puablica existe uma preocupacéo por parte dos
gestores na otimizagao na utilizagao dos recursos de T, bem como o
cumprimento das leis de direitos autorais e de licenciamento de software. Desta
maneira a Segdo Técnica de Informatica - STl da FEA tem uma importante

responsabilidade sobre o tema.

3.1.A area de Tl na FEA

A STl geréncia a area de Tl na FEA e é responsavel por todo o suporte
dos recursos de TIl, desde a especificagao de compra de equipamentos e
softwares a analise técnica para o descarte de ICs obsoletos.

Para dar suporte a estas atividades a STl esta divida em quatro setores,

s&0 eles:

» SETOR TECNICO DE REDES
Responsavel pela rede de dados (fisica e l0gica) da FEA tem como
principal atividade gerenciar e manter os ICs de rede como switch, roteadores e

firewall.
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e SETOR TECNICO DE SUPORTE E PRODUGCAOQ
Responsavel pelos laboratérios de informatica e servidores tem como
principal atividade manter os equipamentos e softwares em funcionamento

além de dar suporte a portais e servidores

o LABORATORIO DE APRENDIZAGEM E ENSINO
Da suporte ao ambiente e-learn da FEA o Erudito, € um espaco
dedicado ao desenvolvimento, transmissao, aplicacao, avaliagéo e
consolidagao de experiéncias e metodologias voltadas para cursos superiores
em Administra¢ao, Contabilidade € Economia. Tem como missao promover a
gestao do conhecimento sobre ensino e aprendizagem entre docentes e

pesquisadores da FEA/USP e de outras instituigdes educacionais.

s AUDIO-VISUAL
Responsavel por captar audio e video de palestras, aulas e eventos da

FEA alem de dar suporte aos equipamentos audiovisuais durante as aulas.

O processo de inventario de bens esta ligado diretamente ao setor
financeiro da instituicdo, desta maneira o gerenciamento destes szo realizados
pelo setor de patrimdnio da FEA, que utiliza um sistema corporativo da USP

que da suporte a este processo.

3.2. Descrigao das atividades de inventario da FEA

O processo de gestao de configuragao na FEA se divide em dois
processos, controle de bens de bens e controle de software.

3.2.1. Controle de Bens

Apds a compra de um Bem, como por exemplo, um hardware, o setor de
patrimdnio da FEA cadastra o0 bem e seus atributos em um sistema de

inventario estatico, o Sistema de Patrimdnio WEB, atribuindo um ID ao
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hardware chamado de nimero de patriménio USP vinculando este

equipamento a um responsavel que passa a gerenciar o ativo.

O Sistema Patrimdnio WEB é um Sistema Corporativo que apoia a

Administracéo Patrimonial na Universidade de S&do Paulo. O Sistema € dividido

em quatro papéis com atribuicbes e agdes diferentes:

Usuario Local
Responsavel Local
Responsavel de Patrimdnio

Autorizador de Publicacao

USUARIO LOCAL:

E o responsavel pelo uso e guarda dos bens sob sua responsabilidade.

Qualquer movimentagio sera disponibilizada ao Responsavel Local

(autorizador), que efetivara a agéo.

Acdes:

Confirmar Responsabilidade.

Alterar a Responsabilidade, o Local e Centro de Despesa.

Incluir bens com identificacdo patrimonial que nZo estdo sob sua
responsabilidade, porém esta utilizando.

Incluir bens sem nenhuma identificagéo patrimonial.

Colocar os bens a disposicao interna.

RESPONSAVEL LOCAL.:

E sugerido que o autorizador das movimentagdes seja o responsavel

pela &rea, uma vez que ele terd acesso as telas de gerenciamento do sistema.

Acbes:

e Além das agdes do usuario local.
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Autorizar as agdes do usuario local.

Disponibilizar os bens ac Patriménio.

Gerenciar os bens dos centros de despesa permitidos ou sob sua
responsabilidade.

Imprimir Termo de Responsabilidade Manual do usuario - Sistema
Patrimdénio Web

RESPONSAVEL DE PATRIMONIO:

E o responsavel pela area ou atividade relacionada ao Patrimdnio da

Unidade, que tera a fungdo de gerenciar o patrimdnio como um todo, tendo

acesso a todos os Centros e podendo movimentar os bens vinculados a eles.

Acdes:

Além das acdes do Usuario Local e do Responséavel Local.

Encaminhar ao autorizador os bens colocados a disposigdo para
divulgacéo puablica no site por 15 dias.

Gerenciar as movimentagdes, atraves do Sistema.

Imprimir Termo de Responsabilidade.

Imprimir Etiquetas.

AUTORIZADOR DE PUBLICAGAQ

E o responsavel pela divulgacéo plblica dos bens disponibilizados com

condigcdes de uso.

Na Figura 3, é apresentado o fluxo do sistema de patriménio. A partir do

fluxo é possivel visualizar a relacao entre os seus atores.
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Figura 3 - Fluxo sistema de patriménio
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Fonte: Autoria Propria

3.2.2. Controle de Software

A atividade de inventario de software é realizada pela STI. O processo
inicia apdés a compra do software, um analista da equipe cadastra o software
em uma planilha onde séo descritos os seguintes atributos: Nome do Software,
Versao, tipo de licenga, nimero da licenga, quantidade de licencas adquiridas e
o nimero de patriménio dos equipamentos nos quais foi instalado. E possivel

gerar relatérios para visualizar os softwares instalados na instituicao.

Na figura 4, pode-se visualizar o processo de controle de software
descrito.
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Figura 4 - Fluxo controle de software FEA

= cadastrar vincular
\ e software a Gerar relatdrio .
A equipamenta

Processo de inventdrio de
software
Analista

Fonte: Autoria Prépria

A importancia de se controlar os softwares de uma instituicao esta ligada
também ao custo de licenciamento. O software como parte ldégica necessaria
nos computadores & controlado pelo licenciamento como forma de garantir a
criagao intelectual e os diretos autorais. Desta maneira existem trés formas de

licenciamento descritas abaixo.

Software Livre: Qualquer programa que tem a liberdade de ser usado,
copiado, modificado e redistribuido. Opde-se ao conceito de software
proprietario. Pode ser vendido ou disponibilizado gratuitamente. Um caso é o
da Red Hat que comercializa o Red Hat Enterprise Linux. A possibilidade de
modificagdes implica na abertura de seu codigo fonte. A maioria dos softwares
livres s&o licenciados como GNU GPL ou BSD. (GNU, 2015).

GPL: A Licenga Publica Geral GNU acompanha os pacotes distribuidos pelo
Projeto GNU (General Public License). E a mais utilizada, sendo adotada peio
Linux. Ela impede que o software seja integrado em um software proprietario e
garante os direitos autorais. Nao permite que as liberdades originais sejam
limitadas, nem que sejam impostas restricbes que impegam a distribuicdo da

mesma forma que foram adquiridos. (GNU, 2015).
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Software proprietario: E aquele cuja cépia, redistribuigdo ou modificacdo sdo
proibidas pelo autor em determinado grau. E necessario solicitar permiss&o ou
pagar para utilizar. (GNU, 2015).

A predominancia dos softwares proprietarios como Sistema Operacional
Windows da empresa Microsoft instalados nos computadores da FEA gera uma
grande preocupacgdo ao gestor Luiz Eduardo Ladocicco, chefe da Secao

técnica de informatica da FEA.

Segundo o chefe da Segdo técnica de informatica da FEA, a
preocupacdoc em manter os ICs de Tl em pleno funcionamento, e de acordo
com as regras de licenciamento, gera um alto custo para area. O alinhamento
estratégico com a instituicido e o gerenciamento dos ICs de Tl torna-se uma
tarefa complexa tendo em vista o atual cenario de gerenciamento, onde ndo ha
um gerenciamento eficiente entre os ICs fisicos e virtuais no sistema, mesmo

com a forte dependéncia entre eles.

3.3.Aderéncia entre as atividades de gestdo de configuragido da FEA e as
Atividades da gestao de configuragao sugeridas pela ITIL

Neste item sera feita uma verificagdo da aderéncia das atividades da
gestdo de configurag¢ao realizadas na FEA com relacéo as atividades de gestao

da configuragéo proposta pela ITIL.

Tabela 1: Aderéncia das Atividades Gest4o da configuracio ITIL e Atividades da FEA.

Gestdo da configuragao — ITIL Atividades praticadas na FEA
Gerenciamento e planejamento: Ndo Atende
Plano de gerenciamento de configuragdo, Contrato.
Identificacdo da Configuragdo: Atende

Identificagdo nomeagdo e rotulagem de 1Cs, dados e documentagéo
Linha de Base e ID da liberagdo.

Controle da Configuragdo: Nio Atende
RDM atualizado, IC Atualizado.
Contabilizac3o de Status e geracio de relatdrios: N3o Atende

Relatério de status InformagBes de configuragdo e desempenho

Verificacdo de Auditoria: N3o aderente
Itens de agdo confianga no servigo e infraestrutura
Fonte: Autoria Prépria
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Observa-se na tabela 1, que quatro das cinco atividades proposta pela
ITIL nao séo realizadas pela instituicdo. Neste sentido o proximo passo sera
identificar os possiveis problemas que ocorrem pelo ndo cumprimento das

atividades.

3.3.1. Analise dos problemas identificados

Analisando as atividades do processo de gestdo de configuragéo
realizadas hoje pela instituicao podem-se observar os seguintes problemas:

A. Processos de gerenciamento de ICs (hardware e Software) distintos
podendo gerar dados inconsistentes.

B. Falta de documenta¢do em relagdo ao processo, gerando duvidas aos
novos membros da equipe e usuarios.

C. A alteracdo de local e ou software nao sao atualizados de maneira
dindmica de forma a manter as informagbes sobres os ICs
desatualizadas.

D. Reiatérios inconsistentes.

E. Instalagdo de software nao licenciado para o computador.

A tabela 2 mostra a relagéo dos problemas citados com as atividades de
gestédo de configuracdo nio praticadas pela instituicéo.

Tabela 2: Gestao da Configuragdo ITIL relacionados aos problemas FEA

dade Problemas

estao da configuragao A B C D E

Gerenciamento e planejamento:
: : 5 X X X

Plano de gerenciamento de configuragao, contrato.
Controle da Configuragdo: X X X
RDM atualizado, IC atualizado.
Contabilizac3o de Status e geracdo de relatorios:
Relatdrio de status informagdes de configuragdo e X

desempenho

Verificacdo de Auditoria:
Itens de agdo confianga no servigo e infraestrutura

Fonte: Autoria Prépria
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Na tabela 2 observa-se que os problemas descritos poderiam ser
solucionados através da implantagéo das atividades de gestdo de configuragéo
ndo atendidas pela instituicdo. Assim no préximo item sera elaborada uma

proposta de implantacdo destas atividades.

3.3.2. Proposta de melhorias

Neste item sera descrita a proposta de melhoria a partir das atividades
do processo Gestao da Configuragdo proposta pela ITIL v3: Gerenciamento e
planejamento, Identificagdo da Configuragdo, Controle da Configuragéao,

Contabilizagédo de Status e geragéo de relatérios; e Verificagdo de Auditoria.

3.3.2.1. Atividade, gerenciamento e planejamento

Esta atividade gera um documento elaborado pela equipe de
gerenciamento da instituicio e a geréncia de configuragio onde estara descrito

o nivel de gerenciamento da configuracao e como sera alcangado.

Problemas a serem solucionados

Com a pratica desta atividade poderao ser solucionados os problemas

mencionados:

— Processos de gerenciamento de ICs (hardware e Software) distintos

podendo gerar dados inconsistentes.

— Falta de documentagdo em relagdo ao processo, gerando dividas aos

novos membros da equipe ou usuarios.

— A alteragao de local e ou software ndo séo atualizados de maneira dindmica

de forma a manter as informacgdes sobres os |Cs desatualizadas.
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Melhorias com a implantagao desta atividade

A criacdo do documento do plano de gerenciamento de configuracéo
trara um objetivo claro da atividade e sua abrangéncia, bem como um
direcionamento das atividades subsequentes. Nesta atividade s&o descritas as

técnicas e ferramentas a serem utilizadas para alcangar os objetivos propostos.

3.322 Controle da Configuragao

O controle da configuragdo é a atividade que garante o controle
adequado dos ICs. Nao se pode adicionar, adaptar, substituir ou remover

nenhum IC sem seguir o procedimento acordado.

Problemas a serem sofucionados

Com a pratica desta atividade poderdo ser solucionados o0s problemas

mencionados:

— A alteragao de local e ou software ndo séo atualizados de maneira dindmica

de forma a manter as informagdes sobres os ICs desatualizadas.
— Relatérios inconsistentes.

— Instalagao de software nao licenciado para o computador.

Melhorias com a implantagido desta atividade

Através dos procedimentos elaborados pela geréncia da configuragéao,
como técnicas e ferramentas, pretende-se manter a conformidade dos ICs.
Técnicas como politicas de grupo utilizadas em dominio de rede auxiliam esta
atividade impedindo usuarios desavisados de instalar software sem a

autorizacao da equipe responsavel.

3.3.2.3. Contabilizacdo de Status e geragao de relatérios
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Esta atividade monitora e documenta o status de um IC dentro do seu
ciclo de vida. Por exemplo: um IC pode ter o status de desenvolvimento,

atualizado, aprovado e ou obsoleto.

Problema a ser solucionado
Com a pratica desta atividade podera ser solucionado o seguinte problema:

— Relatérios inconsistentes

Melhorias com a implantagao desta atividade

A utilizagdo de uma ferramenta de inventario auxiliara no controle dos
ICs dentro do seu ciclo de vida, monitorando e documentando seu status e

gerando relatdrios a partir de sua base de dados.

3.3.24. Verificagao de Auditoria

A atividade de Verificagdo e Auditoria € realizada pela geréncia de
configuragdo com objetivo de verificar e garantir a conformidade entre as linhas

de base documentadas e a real situagéo.

Problema a ser solucionado

Esta atividade auxiliara na resolugéo do problema descrito:

- Relatérios inconsistentes

Melhorias com a implantacédo desta atividade

Sera elaborado um plano de auditoria com base na documentacdo do
planc de gerenciamento de configuragido. A Auditoria deve possuir regularidade

estipulada pela geréncia de configuragao de pelo menos uma vez ao ano.
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3.4.Implantagio de um novo processo das atividades de Gestio da
configuracao na FEA

A partir da analise dos problemas encontrados, prop&e-se implantar um
hovo processo de gerenciamento da configuragdo baseando-se em algumas
das atividades do processo Gestdo da Configuracéo da ITIL v3.

A figura 5 mostra o processo de gerenciamento da configuragéo .

Figura 5: Gerenciamento da Configuragao
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Fonte: Bom, J. V.(2011)

O passo inicial sera a elaboragdo de um documento de plano de
gerenciamento realizado pela equipe de gerenciamento e da geréncia de
configuragdo. O documento descreve como o processo de gestdo da
configuragdo funcionara e quais as responsabilidades da cada membro da
equipe. Este documento dard suporte a implantagdo e atividades

subsequentes.

A tabela 3 exemplifica os itens sugeridos para a criagdo do documento

plano de gerenciamento.
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Tabela 3: Modelo plano de gerenciamento
[ item Descrigao

1 Introducdo Visao geral do documento inclui o proposito,
escopo, definicdes, abreviagdes, referéncias.

1.1 Propdsito Especifica 0 proposito do Plano de Geréncia de
Configuragao.

1.2 Escopo Pequena descricdo do escopo do Plano de
Geréncia de Configuragdo e qualquer oufra coisa
que é afetada ou influenciada por esse documento.

1.3 Definicbes e Abreviagdes Defini¢bes para todos os termos e abreviagdes
requeridas para interpreta¢ao do Plano de Geréncia
de Configuracéo.

1.4 Referéncias Lista completa de todos os documentos
referenciados em alguma secéo do Plano de
Geréncia de Configuracao.

1.5 Visdo Geral Descreve o Plano de Geréncia de Configuragao e
explica como o documento é organizado.

2 Gerenciamento da Configuragao

. do Software
(2.1 Organizagdo, Responsabilidades e | Descreve os responsaveis pelas realizagdes das
interfaces. atividades de Gerenciamento da Configuragio
descrita.

2.2 Ferramentas, Ambiente e Descreva o ambiente computacional e as

Infraestrutura. ferramentas de software usadas nas fungdes de
Geréncia de Configuragéo.

3 Geréncia de Configuragao

3.1 Configuragao da Identificagio

3.1.1 Métodos de identificagcio Descreve como artefatos devem ser nomeados,
marcados € numerados.

3.1.2 |Linhas de base Linhas de base provém um padrao oficial em gue o
trabalho subsequente & baseado e onde apenas
mudangas autorizadas sdo feitas

3.2 Configuracéo e Mudanc¢a de

Controle
3.2.1 Processo de Requerimento por Descreve como problemas e mudancas devem ser
Mudancas e Aprovagéo submetidas, revistas e descartadas.

3.3 Configuragio do Status da Conta

3.3.2 | Relatdrios e Auditorias Descreve o propdsito e contelido dos relatérios
pedidos e descreve a configuracdo de auditorias.

[ 4 Treinamento e Recursos Descreve as ferramentas, equipe e treinamento
necessario para implementar as atividades da
geréncia de configuracio.

Fonte: Autoria Propria

Como préximo passo deve-se

identificar e classificar os ICs

convencionar a nomenclatura e definir quais dados dos ICs devem ser

armazenados.

Sugere-se que os seguinies dados sejam armazenados:
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Tabela 4: Campos para armazenar dados de IC

Campo Descrigdo

N(mero de patrimdnio Identificaggo Unica

Nome Nome do item

Descricéo Descreve caracteristicas do item
Localizagéo Local fisico

Responsavel Responsavel pelo item

Categoria hardware, software ou outro

Tipo do item Desktop, Server, Impressora, monitor.

¢ Nome do fabricante
o NiUmero de série

Fabricante . . .
s Numero de licengas / referéncia ao contrato de
licenca
»  Versio

e Data de criagéo
Histérico de modificagéo do » Modificagbes

IC gravado » Descri¢cdo da modificagdo, Responsavel,
L.ocalizacdo
s Descrig&o do ciclo de vida de um IC com valores de
status. Exemplo: Em teste, Ativo, Em manutengée,
Status historico Fora de operagéo.

» Situacéo atual

Fonte: Autoria Prépria

Com estes dados & possivel identificar o IC e o seu ciclo de vida dentro

da instituigdo através do histérico de modifica¢des e status.

Para garantir que itens de configuragao sejam controlados pela equipe
de gerenciamento, politicas de grupo de dominio do Windows Server serao
implementadas e aplicadas nos computadores da rede, uma vez que o sistema
operacional Windows XP Pro e Windows 7 Pro compativeis com este recurso
utilizado por todos os usudrios. Este procedimento garante que usuarios nao
autorizados instalem software nos computadores dentro da rede. Para realizar
a instalagéo ou desinstalagdo de software o usuario devera abrir um chamado
técnico. O técnico fara o controle de acordo com o procedimento especificado.
Para aplicar uma politica de grupo na instituicdo, o procedimento deve ser

aprovado pela alta diretoria e divulgado a todos os usuarios antes da sua
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implantagdo no ambiente produtivo, minimizando assim impactos entre as

areas envolvidas.

Para garantir que a base de dados seja centralizada com informagées
de todos os ICs de Tl incluindo Hardware e Software, uma ferramenta de
inventario de Tl dara suporte para os dados e informagdes do processo de

gestao de configuragao.

Para esta atividade foi escolhida entre outras opgdes a ferramenta de
sistemas de inventario OCS Inventory. A ferramenta OCS Inventory atende a
necessidade de vincular os ICs fisicos aos virtuais, permite criar campos de
atributos personalizaveis, faz coleta dindmica das informagdes do parque de T,
além do zero custo de licenciamento por se tratar de um software livre. A
ferramenta mostrou-se aderente as necessidades da instituicio para auxiliar a

gestao de configuracao.

Para manter as informagdes de status e modificagdes de ICs atualizados
sera instalado nos computadores um agente de inventario da ferramenta OCS
Inventory. Os agentes coletam informagbes mais detalhadas do host cliente
gerando footprint. Disponiveis para os sistemas operacionais: Windows, Linux,

Mac OS X, entre outros.

A ferramenta permite através de uma interface Web intuitiva, a criag&o

de relatérios instantaneos e em tempo real do parque de TI.

A figura 6 mostra a lista do total de Sistemas Operacionais existente. As

informacdes geradas na figura abaixo sdo baseadas em um ambiente teste.
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Figura 6: Listagem de Software

ACTIVITY | SOFTWARE I HARDWARE OTHER MESSAGES

05 Versions 32
Agent Versions 14
Shiewe: | 20 r

32 Result{s) (Dawnlaad)

__Opcraiir_aﬁ ;vslem i C;K |
Andraid linux 4.2.2 [
CentOS release 5.4 (Final) = |
MicrosoftiR) Windows(R) Sarver 2003, Enterprisa Edition 1 ‘
Debian GNU-‘.II‘:!IK 6.0.1'i5quee:e; 1 '
Debian GNULinux 6.0.2 (squeeza) o |
Debian GNU/Linux 7.4 1 |

Microsoft® Windows Server® 2008 Standard sans Hyper-V 1

Desian GNULinux squeeze/sid | 1

Kicrosoft® Windows Vista™ Business 1

Drebian GNULinux unstadle (sid) i}

OpenBSD AKMD Athlanitm) 84 Processor 3500+
Linux
OpenBSD 1388

Microsoft Windows 7 Professionnel | 1 ,
OpenBSD Intel(R) Pertiunn{R) 4 CPU 2 B0GHz ("Genuinelntel” 686-class) 1 |
Micrasolt Windows 7 Ultimate 1
openSUSE 1.3 (i586) 1

Fonte: http://demo.ocsinventory-ng.org/

Uma comissdo de auditoria permanente deve ser criada para garantir
que a situagéo real do parque de Tl esteja de acordo com as linhas de bases
documentadas. A comissdo devera verificar se a documentagéo de liberagao e

a configuragdo estejam presentes antes da implantagéo ser liberada.

4. CONSIDERAGCOES FINAIS

4.1.Consideragdes
O presente trabalho teve como objetivo propor a implantagdo de um

processo de gestao da configuragao o em uma universidade publica, com base

no processo de gestao de configuragdo do Framework ITIL.
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Com o levantamento bibliografico observou-se que o modelo ITIL
oferece solugdes que aplicadas aos problemas na area de TI, aproximam a
area ao objetivo da empresa.

Desta forma foi realizado um levantamento das atividades que envolvem
a gestdo de configuragdo da FEA juntc ao gestor da area de TI. O
levantamento foi fundamental para o entendimento do funcionamento do atual
processo, permitindo a analise dos problemas encontrados e elaboragdo de
proposta de melhoria.

As melhorias proporcionadas pelo novo processo devem reduzir as
falhas no dimensionamento da capacidade de iCs, otimizando a utilizagéo dos
mesmos, devem auxiliar também a reducdo de fathas ocasionadas por
instalacdes de software desconforme aos procedimentos, atividade que poderia
gerar custos a instituicdo uma vez que muitos destes possuem licenca
proprietaria.

Conclui-se que o passo fundamental da gestdo de configuragao da
instituicao é o levantamento das necessidades da empresa para elaboragéo de
um plano de gestao de configuragio documentado para dar suporte a todos os
passos subsequentes.

A documentacdo do um plano de gestdo de configuracdo auxiliard os
gestores a manter o processo de inventario de forma continua uma vez que
existem frequentes mudangas na diretoria devido ao regime existente nas
instituigdes publicas.

Como item primordial para a gestdo da configuracdo a ferramenta de
inventario traz varios beneficios, comc armazenar, alterar e disponibilizar as
informagdes sobre os ICs de maneira rapida e centralizada. Desta forma dando
apoio as atividades da gestao da configuragao.

Para a implantagcdo como proximo passo, € importante que a equipe
esteja envolvida com todas as atividades e esteja alinhada aos objetivos, pois
estes como outros processos estao ligados a mudancga de atitudes e cultura

podendo gerar conflitos dificultando a implantagéo.
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4.2.Trabalhos Futuros

A partir da proposta de melhoria dos processos de gestdo de
configuragdo executados pela FEA, como sugestdo de continuidade desse
trabalho propbe-se o a criagdo de um controle de documentagdo de TI,
possibilitando assim que a universidade amplie e meihore o controle do seu

ambiente de TI.
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