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INFORMACAO

O documento contempla a apresentacdo das caracteristicas do processo de Gerenciamento de
Configuragdo e Ativos de Servico utilizado no ambito do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6),
contendo seu objetivo, politicas e demais informagdes necessarias para se manter e rodar de forma correta

este processo.

FINALIDADE DO DOCUMENTO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento do
processo de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico, controlando o ambiente tecnoldgico
com as devidas identificacGes, registros, monitoramento e auditorias dos ativos de servicos de forma
efetiva durante todo o ciclo de vida, assegurando que os ativos gerenciaveis suportem os requisitos de
negoécio e oferecam informacdes consistentes para os demais processos de sua interface, tais como:

Gerenciamento de Mudanga, Liberacdo, Incidente, Problema e Requisicao.

CONCEITOS E DEFINICOES

ITIL: O ITIL é 0 modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais aceito mundialmente.
O foco deste modelo é descrever os processos necessarios para gerenciar a infraestrutura de TI
eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de servigo acordados com os clientes internos
e externos.

Catdlogo de Servigos: O catdlogo é um subconjunto do portfdlio de servicos, listando todos os servicos
em producdo, incluindo os disponiveis para liberacdo. E a Unica parte do portfélio publicada para
operacdo dos servigos e para os clientes, sendo usada para apoiar a venda e entrega dos servicos e inclui
informacgbes sobre os entregaveis, e pontos de contatos. Além disso, ele pode ser dividido em duas
porcGes dependendo do formato de trabalho da organizacdo: uma mais voltada para o cliente (Servicos
de Negdcio) e outra mais voltada para as areas técnicas (Servigos de Apoio ao Negdcio).

Ativo de Servigo: Qualquer recurso ou capacidade que pode contribuir para a entrega do servico.

Item de Configuragao: Item de Configuracdo (IC) é um ativo de servico que precisa ser gerenciado de
modo a entregar um servi¢o. Todos os ICs sdo ativos de servicos, mas muitos ativos de servicos nao sao
itens de configuracao.

Classificacdo dos ICs:
o IC do ciclo de vida de servigo (documentag¢ao) — Plano de mudanca, liberacdo e pacote de

desenho do servico.
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o IC de Servigo — aplicacOes, infraestrutura, ativos e recursos relacionados.

o ICinterno — equipamentos e softwares.

o ICde Interfaces — interfaces de softwares, bases de dados, rede, etc.
Sistema de Gerenciamento de Configuragdo (SGC): sistema utilizado para gerenciar grandes e
complexos servicos e infraestrutura de TI.
CMDB/BDGC: Configuration Management Database/Banco de dados do Gerenciamento de
Configuragao, é um repositdrio que atua como um banco de dados que armazena informagdes sobre
seu ambiente de TI, ou seja, os componentes usados para fornecer servicos de Tl. Os dados armazenados
em um CMDB incluem listas de recursos (chamados de itens de configuracdo) e as interacdes entre eles.
Impacto: E o efeito de algum incidente, problema ou mudanca que impacto no processo do negécio.
Normalmente baseia-se em os niveis de servi¢o serdo afetados.
Prioridade: A prioridade é definida de acordo com a sequéncia em que as requisicoes de mudanca
devem ser tratadas, baseadas no impacto sobre o negécio e na urgéncia.
Urgéncia: Indica a velocidade necessaria para resolver uma requisi¢ao de mudanca.
Incidente: E evento que pode causar interrupcdo ndo planejada ou uma reducdo da qualidade de um
servigo.
JIRA: Plataforma de software para gerenciamento de servicos de Tecnologia, contratada pela TRF6.

Wiki: Repositério onde sdo armazenadas as documentacdes de Itens de Configuragdo do TRF6.

DIRETRIZES E BENEFICIOS DO PROCESSO

Abaixo estdo listados alguns beneficios e resultados esperados com a implantacdo e operacionalizagdo
deste processo:

a) Fornecer informacdes precisas sobre os itens de configuracdo;

b) Ter um controle efetivo dos itens de configuracdo dentro do SGC;

c¢) Melhor previsdo, avaliacdo, planejamento e entrega das mudancas e liberagdes;

d) Disponibilidade de informacgGes para resolugdo dos incidentes e problemas dentro das metas de

nivel de servico;

e) Rastreabilidade das mudancas dos Itens de Configuracao;

f) Auxilio para levantamento de custos de um servigo;

g) Reducdo de custos e tempo para descobrir informacGes de configuracdo;

h) Gestdo adequada dos ativos fixos, que estdo sob o controle do provedor de servicos.

DESENHO DO PROCESSO
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a) Gerenciamento de Mudangas de TIC/IC novo Alterado
A partir da necessidade de inclusdo ou alteracdo de um IC ou conjunto destes referentes a
mudanca, serd criada uma tarefa acessdria e oriunda da mudanca, para que o Gestor do
Configuracdo possa avaliar a inclusdo e alteracdo do IC ou conjunto de IC, visando futura

atualizacdo da base de dados do CMDB que é gerida através da pagina: https://wiki.trf6.jus.br/.

b) Realizar Discovery na rede
Caso a solucdo de Discovery no Jira ou GLPI esteja licenciada para comportar o determinado IC a
ser criado/alterado, a mesma sera configurada e acessara todos os IC’'s que tenham comunicacdo
com o MidServer CMDB e suas informacdes serdo adicionadas automaticamente ou manualmente

pelo sistema.

c) Adicionar/Alterar informagdes no CMDB
Ap0s ser realizado o Discovery / Service Mapping ou apds uma solicitacdo de mudanca ou inclusio
de um IC, o Gerente do Processo podera alterar ou adicionar informagGes no CMDB de um IC
existente ou adicionar um novo IC manualmente pois nem todas as informacBes necessarias
podem ter sido capturadas ou adicionadas corretamente. Caso queira adicionar um IC que ndo é

passivel de busca por Discovery /Service Mapping, esta adicdo devera ser feita manualmente.

MATRIZ RACI
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Garantir comprometimento e definir claramente a responsabilidade dos envolvidos com as principais

entregas deste processo.

Atividades Usuario SUDES CGTIC
Solicitante
:izlliizdaar;;t;ertura da demanda e testes de homologagdo R/A o/
Realizar planejamento e desenvolvimento do projeto | R/A |
Implantar sistema em produgdo | R/A |
Encerrar projeto | R/A |
Comunicar entrega do projeto as partes interessadas | R/A |
Responsavel — R; Responsabilizado — A; Consultado — C; Informado - I.
POLITICAS

As politicas aplicadas neste processo devem conduzir seguindo um fluxo pré-definido com as fases
necessarias para garantir a integridade do CMDB.

As politicas definidas deverdo ser respeitadas da seguinte forma:

a) Osincidentes deverdo possuir, quando disponivel, vinculo de IC’s relacionados para manter o CMBD
atualizado;

b) Quando o processo de gerenciamento de mudanca for implantado, toda e qualquer mudanca em
IC devera possuir vinculo a um registro de mudanca;

¢) Oinventario dos ICs de hardware deverd ser automatizado e as informacdes adicionais que ndo sdo
capturadas no Discovery do Inventario deverdo ser adicionadas manualmente pelo dono do
processo ou quem for atribuido esta acao;

d) O inventario de ICs de Software ou que nao estdo vinculados a rede do TRF6 podem ser manuais.

INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO
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THE GEREGIAD
O KPI (Key Performance Indicator) é um indicador utilizado para medir o desempenho e eficiéncia de um
determinado processo ao longo do tempo de sua aplicacao.

Recomenda-se os seguintes indicadores de desempenho para de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos

de Servico:

Indicadores Mensais (ou pré-definidos no processo)

indice de ICs documentados na Wiki de infraestrutura do TRF6:

KPI 1
https://wiki.trf6.jus.br/
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