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RESUMO

Com o crescimento em numero, valor econdmico, complexidade e importancia dos
Ativos de Tecnologia da Informacao (e.g., servidores, computadores, dispositivos
moveis e software) nas empresas, o gerenciamento destes bens tem se tornado uma
necessidade geral a todo tipo de organizacdo. Dessa necessidade, nasceu a ITAM
(Information Technology Asset Management) que engloba desde normas até
ferramentas de apoio ao gerenciamento de ativos de TI. Entretanto, percebe-se uma
caréncia, mesmo em empresas maiores, de uma organizagéo ou sistematizacao das
atividades e conhecimentos envolvidos. A maioria das empresas se apoia apenas no
uso de ferramentas para solugcdo dos problemas. Assim, este trabalho se propde a
apresentar um método preliminar envolvendo processos, procedimentos, métricas e
indicadores para Gerenciamento de Ativos de Tecnologia da Informagéo,
especialmente no ambito das pequenas empresas. Os resultados foram avaliados por
profissionais da area em uma pequena, uma média e uma grande empresa e
mostraram que a proposta tem um importante valor para as empresas.

Palavras-chave: Gerenciamento de Ativos de Tecnologia da Informacdo. ITAM.

Processos.



ABSTRACT

With the growing number, economic value, complexity and importance of Information
Technology Assets (e.g., servers, computers, mobile devices and software) in
organizations, the management of these assets has become a general need for every
type of enterprise. From this necessity, ITAM (Information Technology Asset
Management) arose, encompassing from standards to tools for IT asset management
support. However, there is a lack, even in larger companies, of an arrangement or
systematization of activities and knowledge involved. Most companies rely only on the
use of problem solving tools. Therefore, this paper proposes to present a preliminary
method involving processes, procedures, metrics and indicators for ITAM, mainly in
the scope of small companies. The results were evaluated by area professionals of a
small, a medium and a large company and showed that the proposal has an important
value for organizations.

Keywords: Information Technology Asset Management. ITAM. Process.



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Modelo de maturidade para Gerenciamento de Ativos de Tl ..... 24

QUAAIO 3 - PrOCESSOS ...covvuiieiiiiiieeeeeitie e e e et e e e et e e e s e e e e e et e e e sesaa e e eeesaans 36
Quadro 4 - Procedimentos para Planejamento ...........ccccoovveeeiviiiiiiiciiieeeee, 47
Quadro 5 - Procedimentos para Incorporag&o de AtiVOS.............ccceeeeeeeeennn. 53
Quadro 6 - Procedimentos para Desincorporagao de Ativos ...................... 57
Quadro 7 - Procedimentos para a Gestao de Ativos de Hardware............... 62
Quadro 8 - Procedimentos para Gestao de Ativos de Software................... 70
Quadro 9 - Procedimentos para Gestao de Produtividade ITAM ................. 78
Quadro 10 - Procedimentos para Suporte de ITAM ..., 81
Quadro 11 - Perfil das emMPreSas..........couuvviiiiiieeeeeeeeiee e 87

Quadro 12 - Problemas de ITAM nas empresas, sua gravidade e como sao
L= 1= o o 153U 88

Quadro 13 - Importancia dos processos propostos nas empresas .............. 90

Quadro 14 - MEtodo IT-AME .......ooiiiieeeeeece e 99



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Relacionamentos da ITAM..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieieiieeeeeeaees 20
Figura 2 - Ciclo de vida de ativos de Tl ..........cuuviiiiieiiiiiiecee e, 22
Figura 3 - Elementos da BPMN.........ccooooiiiiiiiiiiiiiice e 31
Figura 4 - Visao geral do método IT-AME ... 34
Figura 5 - Modelo BPMN do procedimento Pd1.1.1 Revisdo Anual das
Politicas de ITAM ..o 107
Figura 6 - Modelo BPMN do procedimento Pd1.1.2 Divulgacdo das
Politicas de ITAM .....cooiiii e 108

Figura 7 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.1.1 Recepc¢édo e
Checagem de Ativos de Hardware...........cccoovvveeviiiiiiiei e 109

Figura 8 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.2.2 Configuracdo de

SOWANE ..t 110
Figura 9 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.3.1 - Planejamento e

Entrega do Ativo de Hardware ...........ccccccvviiiiiiiiiiieeeeee 110
Figura 10 - Modelo BPMN do procedimento Pd3.2.2 Desinstalacdo de

Y0 11772 U= SRR 111
Figura 11 - Modelo BPMN do procedimento Pd3.2.4 Atualizagcédo de ITAM

............................................................................................................ 111
Figura 12 - Modelo BPMN do procedimento Pd4.1.1 - Realizacdo de

Inventario dos Ativos de Hardware ..., 112

Figura 13 - Modelo BPMN do procedimento Pd4.3.1 Envio e Retorno de
Ativos de Hardware para a Manutengdo Técnica............ccceeeeeeeeeeeenn. 112
Figura 14 - Modelo BPMN do procedimento Pd5.1.1 Realizagcdo de
Inventario dos Ativos de Software..........oeeeeeeeie 113
Figura 15 - Modelo BPMN do procedimento Pd5.2.2 Renovacdo de
LICENGAS .. 113
Figura 16 - Modelo BPMN do procedimento Pd6.2.1 Geracgdo de Relatério
de Uso de AtiVOS de SOftWAre ...........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnienaenes 114
Figura 17 - Modelo BPMN do procedimento Pd6.3.1 Geracao de Balanco
Anual da Produtividade ................uueueuiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 114


file:///C:/Users/Karina/Documents/Documents/UTFPR/TCC/TCC2-final-2.docx%23_Toc469221398

Figura 18 - Modelo BPMN do procedimento Pd7.1.2 Realizagdo do
Backup Diario do CMDB .........cooiiiiiiiiiieciee e
Figura 19 - Modelo BPMN do procedimento Pd7.2.1 Planejamento de

(@] o 1> Vo] | 7= Tox= [0 10O



BPMN

CIO
COBIT

CMDB

HAM

IAITAM

ITAM

IT-AME
ITIL

ISO

SAM
TI

LISTA DE ABREVIATURAS

Business Process Modeling Notation - Notacdo de Modelagem de
Processos de Negdcio

Chief Information Officer — Diretor de Informatica

Control Objectives For Information end Relatet Technology - Objetivo
de Controle para Tecnologia da Informacéo e Areas Relacionadas
Configuration Management Database — Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuracéo

Hardware Asset Management — Gestao de Ativos de Hardware
International  Association of Information Technology Asset
Management — Associagao Internacional de Gerenciamento de Ativos
de Tecnologia da Informacao

Information Technology Asset Management — Gerenciamento de
Ativos de Tecnologia da Informacéo

Método para Gerenciamento de Ativos de Tecnhologia da Informacéo
Information Technology Infrastructure Library — Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo

International Organization for Standardization - Organizacao
Internacional de Normalizacéo

Software Asset Management — Gerenciamento de Ativos de Software

Tecnologia da Informacéo



SUMARIO

1 INTRODUGAO ....oooeiieeceeeee ettt ettt sae e 14
1.1 CONTEXTUALIZACAO ....ooviivieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 14
1.2 OBIETIVOS ... eeaas 16

1.2.1 ODbDjJetiVo Geral .........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 16
1.2.2 Objetivos ESPECIfiCOS ....oiiiiiiiiiiiiiicii e, 16
1.3 JUSTIFICATIVA .ottt a e e e 17

2 LEVANTAMENTO BIBLIOGRAFICO E ESTADO DA ARTE................ 18

2.1 GERENCIAMENTO DE ATIVOSDE TI=ITAM ..o 18
2.1.1 Conceitos SODre ITAM ..., 18
2.1.2 ImMpactoS daITAM ... e 19
2.1.3 Préticas para Bom Gerenciamento de Ativos de Tl............... 21
2.1.4 Modelo de Maturidade..........coeevviviiiiiiiieeeeeee e 23

2.2 NORMAS ISO/IEC ...coviiiie ettt 25
2.2.1 ISONEC 19.770 .ottt e e 25
2.2.2 ISO/NEC 27.002 ....oviiieiieeee ettt 26
2.2.3 ISO/IEC 55.000, 55.001 € 55.002......ccceiiiimiiiiiiiiieeaee e 26

2.3 GOVERNANCA E GESTAO DE Tl.uvioieoiecieeeeeeceeeeeeeeeeeeeee e 27

2.4 ITIL E COBIT ..ttt e e e e e e 28

2.5 TAITAM Lo e e e e e e e e 29

2.6 MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO .........cccoevevereeee. 30

3 METODOLOGIA ... a e 32
3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA ......coviieiieeeceeece e 32
3.2 ETAPAS DA PESQUISA ..ottt 32

4 PROCESSOS PARA ITAM ...ttt 33
4.1 VISAO GERAL DA PROPOSTA ..ot 33
4.2 DESCRICAO DOS MACROPROCESSOS.......ccccoeieeieeieeeceee e 34
4.3 DESCRICAO DOS PROCESSOS .....ccocoveieieieieceeeieee e 35

4.3.1 M1 =Plan€amento .......ccccovuuruuiiiiiieeeeeeeeiiee e 37
4.3.1.1 P11 —Politicade ITAM ... 37

43.1.2P1.2=PadrOes de ITAM ... 37



4.3.1.3P1.3 - 0Dbjetivos de ITAM......coiiiiiiiieec e 38

4.3.1.4 P1.4 — Estratégias de ITAM ..o 38
4.3.2 M2-1IncorporaGao de AtiVOS....ccoeeeeeeiiiiiiiiiie e 38
4.3.2.1. P2.1 — Recepcdo e Checagem de AtiVOS .......cccevvvvvveeeeennn. 38
4.3.2.2 P2.2 — Configuragao do AtIVO.......cccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 39
4.3.2.3 P2.3 — Disponibilizag80 do AtiVO .......cccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 39
4.3.3 M3 -Desincorporacao de AtiVOS .......coeevviiiiiiieeeeeeeecen e 39
4.3.3.1 P3.1 — Recepcdo e Checagem de AtiVOS ........ccovvvvvvveeeeennn. 39
4.3.3.2 P3.2 — Limpeza e Extragdes do AtiVO .......cccccvvvvvvviiiiininnnnnn. 40
4.3.3.3 P3.3—Descarte do AtIVO.......cceeiieeeeiieeeiiiiiee e 40
4.3.4 M4 - Gestdo de Ativos de Hardware........ccccccvvvvvviieiiiniiinnnnnnn. 40
4.3.4.1 P4.1 — Checagem de Inventario de Ativos de Hardware .... 40
4.3.4.2 P4.2 — Controle de Contratos ........ccoevvvvvviiiieeeeeeeeeiiiiine e 41
4.3.4.3 P4.3 — Controle de Manuteng8o Téchnica........ccccveeeeeeeennnnne 41
4.3.4.4 P4.4 — Controle de Reutilizacdo de Hardware..................... 42
4.3.4.5 P4.5 — Alteracdo da Configuracdo do Ativo de Hardware.. 42
4.3.5 M5 - Gestéo de Ativos de Software .......cccccvvvvvvvviiiiiiiiiiieennen. 42
4.3.5.1 P5.1 — Checagem de Inventario de Ativos de Software ..... 43
4.3.5.2 P5.2 — Controle de Licencgas de Software.......ccccccccevvvevennnn. 43
4.3.5.3 P5.3 — Controle de AtualizagBes ........ccccceeeveeeeeeieeeiiiieee e, 44
4.3.5.4 P5.4 — Controle de Realocacao de Software....................... 44
4.3.5.5 P5.5 — Alteracéo da Configuracéo do Ativo de Software... 44
4.3.6 M6 — Gestéo da Produtividade de ITAM ......cccccvvvvviiiiiiiinennnn. 45
4.3.6.1 P6.1 — Controle do Uso de Ativos de Hardware.................. 45
4.3.6.2 P6.2 — Controle do Uso de Ativos de Software................... 45
4.3.6.3 P6.3 — Balanco Anual de Produtividade ..........ccccvvvveineennn. 45
4.3.7 M7 =Suporte de ITAM ... 46
4.3.7.1 P7.1 —Backup do CMDB ..........cccccuviiiiiiieee e e 46
4.3.7.2 P7.2 — Capacitacao de Novo Colaborador........ccccccvueeennnnn. 46
4.4 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS, METRICAS E

INDICADORES ..ottt e e e e e e e e e e nnnneees 46
441 M1 —=Plan€amento .......ccooiiiiiiuiiiiiieee e 47
4.4.1.1 Pd1.1.1 — Revisdo Anual das Politicas de ITAM ................. 47

4.4.1.2 Pd1.1.2 — Divulgacéao das Politicas de ITAM..........cccceeene.. 48



4.4.1.3Pd1.2.1 - Revisao Anual dos Padrdes de ITAM...................
4.4.1.4 Pd1.2.2 - Divulgagédo dos Padroes de ITAM .......cccevvveeeenn.
4.4.1.5Pd1.3.1 - Revisdo Anual dos Objetivos de ITAM ................
4.4.1.6 Pd1.3.2 — Divulgacéo dos Objetivos de ITAM .........cccee.....
4.4.1.7 Pd1.4.1 - Revisédo Anual das Estratégias de ITAM..............
4.4.1.8 Pd1.4.2 — Divulgacéo das Estratégias de ITAM .................
4.4.2 M2 —=1INCOrporacao de AtIVOS ....ccoeeeeeevieeiiiiieee e eee e
4.4.2.1 Pd2.1.1 - Recepcéao e Checagem de Ativos de Hardware ..
4.4.2.2 Pd2.1.2 - Recepcéo e Checagem de Ativos de Software ...
4.4.2.3 Pd2.2.1 - Configuragcao de SeguranGa ........cccccceeevveeeveeeeennnn.
4.4.2.4 Pd2.2.2 - Configuracdo de Software ...........ccceevvvvvrvvceneeeenn.
4.4.2.5Pd2.2.3 - Instalacdo de Software........ccccceeeeeeieeiivveiiiiene e,
4.4.2.6 Pd2.2.4 — Incluséo de Ativo Na ITAM ....cccooviieiiiiiiiiiiiieeee,
4.4.2.7 Pd2.3.1 - Planejamento e Entrega do Ativo de Hardware..
4.4.2.8 Pd2.3.2 - Checagem de ITAM.......cooorriiiiiiiie e
4.4.3 M3 —Desincorporacao de AtiVOS ......coeevvviiiiiieeeceeeeeee e
4.4.3.1 Pd3.1.1 - Recepcgéo e Checagem de Ativos de Hardware ..
4.4.3.2 Pd3.1.2 - Recepcéao e Checagem de Ativos de Software ...
4.4.3.3Pd3.2.1 —Limpeza de Dados .......cccccevvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee
4.4.3.4 Pd3.2.2 — Desinstalacdo de Software.............ccceevvvvvveeenenenn.
4.4.3.5 Pd3.2.3 — Extracdo de COmponNentesS..........eeeeeevvvvvvvnieeeeennn.
4.4.3.6 Pd3.2.4 - Atualizagdo de ITAM ...
4.4.3.7 Pd3.3.1 - Descarte Ordenado de Ativos de Hardware.........
4.4.3.8 Pd3.3.2 - Descarte Ordenado de Ativos de Software .........
444 M4 - Gestao de Ativos de Hardware.......ccccooeeeeeiieiiiiiicinneeenn,

4.4.4.3 Pd4.1.3 — Geracéao de Relatérios de Situacdo de Ativos de
[ P2 L6 LT L N
4.4.4.4Pd4.2.1 — Atualizag8o de ITAM .....cooovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee
4.4.4.5Pd4.2.2 - Renovagao de Contratos ........cccccevvvvvvviiieeiieeneennn.
4.4.4.6 Pd4.2.3 — Geracao de Relatério de Contratos..........cc.........



4.4.4.7 Pd4.3.1 - Envio e Retorno de Ativos de Hardware para a
MaNULENGEOD TECNICA ..uuveiiiiieeiiiiiiiiiiiie e 66

4.4.4.8 Pd4.4.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

para REULHTIZAGAOD .......iiieeeeiiieeeie e e e e e eeaanns 66
4.4.49 Pd4.4.2 - Atualizagdo de ITAM ... 67
4.4.4.10 Pd4.4.3 - Realocagéo de Ativos de Hardware ................... 67
4.4.4.11 Pd4.4.4 - Checagem de ITAM......ccoorriiiiii e, 68
4.4.4.12 Pd4.5.1 - Recepcéao e Checagem de Ativos de Hardware 68
4.4.4.13 Pd4.5.2 - Reconfiguragéo de Ativos de Hardware............. 69
4.4.4.14 Pd4.5.3 - Atualizac@o de ITAM.......oovvviiiiiieeeeeeeee e 69
4.4.4.15Pd4.5.4 - Checagem de ITAM........oooriiiii i, 69
4.45 M5 - Gestdo de Ativos de Software .......ccccvvvvvvveiiiiiiiiiieieeennn, 70

4.4.5.1 Pd5.1.1 — Realizagao de Inventario de Ativos de Software 71
4.4.5.2 Pd5.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Software 71
4.45.3 Pd5.1.3 — Geracao de Relatérios de Situacdo de Ativos de

SOTEWANE .. 72
4.4.5.4 Pd5.2.1 — Atualizac@o de ITAM ......coovviiiiiiiiee e 72
4.4.5.5 Pd5.2.2 - Renovagao de LiCeNgas .......ccccevvvvvevviiiiiiiiiiieennenn, 73
4.4.5.6 Pd5.2.3 — Geragdo de Relatorio de Licengas .......ccccceeeennee 73
4.45.7 Pd5.3.1 — Realizacdo de Atualizacado ............ccceevvervvvneeeeennn. 74
4.45.8 Pd5.3.2 — Atualizacao de ITAM ........ooovmiiiiiii e, 74
4.4.5.9 Pd5.3.3 — Checagem de ITAM.....cccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 75
4.4.5.10 Pd5.4.1 — Retirada de Ativo de Software para Realocacao
............................................................................................................ 75
4.45.11 Pd5.4.2 — Atualizagdo de ITAM ... 76
4.4.5.12 Pd5.4.3 — Realocagédo de Ativos de Software........cccc....... 76
4.45.13 Pd5.4.4 — Checagem de ITAM......cccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 77
4.45.14 Pd5.5.1 — Reconfiguracao de Ativos de Software............. 77
4.45.15 Pd5.5.2 — Atualizagdo de ITAM ... 77
4.4.5.16 Pd5.5.3 — Checagem de ITAM......ccovviviiiiiei e 78
4.46 M6 - Gestéo da Produtividade ITAM.......ccccccevvviiiiiiiiiiiiinnnnnnn. 78

4.46.1 Pd6.1.1 — Geragcdo de Relatorio do Uso de Ativos de
HaAIAWAIE ...t e e et e e e e e e eeeenes 79



4.46.2 Pd6.2.1 — Geragcdo de Relatorio do Uso de Ativos de

Y0 11T U= PSSR 79
4.4.6.3 Pd6.3.1 — Geracao de Balan¢co Anual de Produtividade..... 80

4.4.7 M7 =Suporte de ITAM ... 81
4.4.7.1 Pd7.1.1 — Manutengé&o de Registros de Backups ............... 81
4.4.7.2 Pd7.1.2 — Realizagdo de Backup Diario do CMDB............... 82
4.4.7.3 Pd7.2.1 — Planejamento de Capacitagao ..........cccccvvveeeennnn. 82
4.4.7.4 Pd7.2.2 — Treinamento de Novo Funcinoario..................... 83

4.3 DISCUSSAO SOBRE A PROPOSTA......couiiieeeeeceeeeeee e 83

5 AVALIAC}AO DA PROPOSTA .. 86
5.1 QUESTIONARIO......coiiiieicteciececeeeee e ee ettt 86
5.2 RESULTADOS DA AVALIACAO .....ccoooviieeeeeeceeeceee e 87

6 CONSIDERAGOES FINAIS .....ooiiiiiiiiiieieieiee e 92
6.1 CONCLUSOES ......coiiiicieieeiseee e 92
6.2 TRABALHOS FUTUROS........ouuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieeiinenennesnnennnnnnnes 92
REFERENCIAS......coiititiietiietete ettt 94
APENDICE A — QUADRO DE PROCESSOS......ccoieieeeeeeee oo, 99
APENDICE B — MODELOS BPM DOS PROCEDIMENTOS..........ccocuu...... 107

APENDICE C = QUESTIONARIO.....ccuiiiieiceeee et 116



14

1 INTRODUCAO

11 CONTEXTUALIZACAO

Manter o controle dos ativos em geral existentes em uma organizacdo €
compreendido como uma das praticas para uma boa governanca dos bens da
empresa. Para a realizacdo de tal controle, existem varios processos predefinidos
e normas especificas que auxiliam as empresas na geréncia dos ativos de diversas
categorias. Em particular, um ramo que tem atraido a atencdo pela sua
complexidade e impacto que pode ser capaz de trazer a companhia € o de
Gerenciamento de Ativos de Tecnologia da Informacédo — também conhecido como
ITAM (NATAL, 2010).

O Gerenciamento de Ativos de Tl compreende todos os sistemas,
processos e controles necessarios para medir e gerenciar os ativos de Tl e seu
ciclo de vida em uma organizacdo (NATAL, 2010). O seu principal objetivo é
maximizar os beneficios, enquanto minimiza-se os riscos dos ativos de Tl na
organizacdo. Essa gestdo se relaciona diretamente com atividades financeiras,
contratuais e de inventario com o propdésito de administrar o ciclo de vida global dos
ativos de Tl da empresa, compreendendo decisdes taticas e estratégicas (IAITAM,
2012).

Entre os beneficios obtidos a partir desse gerenciamento voltado aos ativos
da area de Tecnologia da Informacédo, pode-se citar a reducdo de até 20% nos
gastos com Tl e reducao de custos por ativo em 30% no primeiro ano e de 5 a 10%
nos demais anos (NATAL, 2010). Alem disso, vale ressaltar que organizacdes que
nao aplicam o ITAM muitas vezes se veem frustradas pelas falhas de comunicacao
gue resultam em ativos perdidos, aquisi¢des feitas mesmo com pegas em estoque
ou upgrades que falham devido a informagfes incompletas. Assim, a Gestao de
Ativos de TI é primordial para o auxilio nas boas decisdes de investimento (IAITAM,
2012).

Contudo, mesmo trazendo muitos beneficios, segundo dados do Gartner
Group, apenas 25% das empresas no mundo tém algum tipo de ferramenta de
gerenciamento de ativos de Tl instalada (IAITAM, 2012). Isso ndo se explica pela

falta de ferramentas no ramo, ja que pode-se encontrar no mercado internacional
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varios softwares da Microsoft, IBM, Dell, CA, LanDesk, Altiris e SysAid. Além
desses, had ainda a oferta nacional de produtos de qualidade como o Adoti,
Automatus e Trauma-Zero.

Existem também modelos de processos de maturidade de ITAM que podem
auxiliar as empresas a fazer uma analise de como esta sendo feito o gerenciamento
de seus ativos de Tl e indicar o que podem fazer para eleva-lo a outro nivel de
maturidade. O modelo mais popular foi proposto por Patricia Adams e € composto
por cinco niveis diferentes: cadtico, reativo, proativo, orientado a servigos e criacao
de valor (OREGON, 2004). Os processos de ITAM comegam a ser identificados a
partir do terceiro nivel, porém, segundo levantamentos realizados pelo Gartner
Group, 75% das empresas encontram-se nos dois niveis iniciais, nos quais 0s
principais objetivos sdo inventarios ou auditorias periodicas. JA 0 nivel mais
avancado contempla menos de 1% das empresas, que corresponde as que
possuem processos de ITAM bem definidos (OREGON, 2004).

Entretanto, ha um gap na definicdo dos processos necessarios para a
realizacdo de uma boa gestéo dos ativos. A norma ISO/IEC 19.770, que rege essa
area e que deveria propor os processos e métodos, assim como indicadores de
ITAM, limita-se a nomenclaturas e contém um foco mais especifico para o Software
Assets Management (SAM) (ALBERT et al., 2013).

Visando definir os processos de Gerenciamento de Ativos de TI,
associacdes como a IAITAM foram criadas. Existem certificacdes especificas para
ITAM baseadas no guia das melhores praticas elaborado e comercializado pela
associacdo. Entre os membros que fazem parte da IAITAM, € possivel notar
diversas organizagbes lideres de mercado, universidades consagradas e
instituicbes governamentais. Além disso, surgem cada vez mais eventos sobre
ITAM no mundo, visando discutir como as praticas estdo sendo aplicadas a
realidade das empresas, de que forma podem melhorar o que ja vem sendo feito,
entre outros assuntos relacionados a Gestao de Ativos de Tl (IAITAM, 2016).

O cenério atual mostra que ha ainda um grande espaco para evolucao do
Gerenciamento de Ativos de Tl nas empresas, em especial no Brasil (NATAL,

2010). Mesmo havendo uma boa oferta de ferramentas de software, € necessario
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que as empresas adotem processos para que estas ferramentas possam ser Gteis
e produzam resultados efetivos (OREGON, 2004).

Neste contexto, o trabalho de concluséo de curso proposto foca no estudo
e sugestao preliminar de processos de ITAM que assegurariam os fundamentos
para implantacéo de praticas e ferramentas de Gerenciamento de Ativos de Tl nas
empresas. Em especial, da-se atencéo a realidade de empresas de menor porte

nas quais ITAM é também importante.

1.2 OBJETIVOS

Cabe nessa secao apresentar os objetivos que conduziram este trabalho.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desse trabalho de concluséo de curso é propor um método
envolvendo processos, procedimentos e indicadores para Gerenciamento de Ativos

de Tecnologia da Informagéo.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os obijetivos especificos desse trabalho sao:

o Adquirir conhecimento das técnicas e abordagens existentes sobre o
Gerenciamento de Ativos de TI, visando fundamentar o método a ser
proposto;

o Definir um conjunto minimo de processos para o Gerenciamento de
Ativos de TI,

o Elaborar um conjunto de procedimentos e métricas para cada
processo definido;

o Propor um conjunto de indicadores baseados nas métricas dos
procedimentos criados;

o Avaliar o método proposto com profissionais da area.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A necessidade de realizacdo desse projeto se explica pela caréncia de
modelos de processos bem definidos no ambito do Gerenciamento de Ativos de TI,
ja que os softwares sdo baseados somente no controle dos ativos e ndo em como
realizar esse controle. A investigacdo e determinagcdo dos processos,
procedimentos e indicadores minimos para essa atividade se fazem relevantes para
a administracdo geral de negdcios, podendo sua auséncia ou inconsisténcia
acarretar em decisbes mal embasadas e, consequentemente, em perda de dinheiro
(NATAL, 2010).

Além disso, o controle minucioso de ativos, embora possa trazer muitos
beneficios, é dificil de ser realizado. Na grande area da Tecnologia da Informacao
pouco se pode realizar a nivel de automatiza¢éo e organizacdo de ativos se nao
houver um processo de controle e gerenciamento bem estabelecido (OREGON,
2004). Assim, visando a proposta de métodos basicos para ITAM, este trabalho
poderia ser usado em pequenas empresas ou, até mesmo, em empresas com
pouca experiéncia nesta area com o intuito de iniciar a aplicagdo de um
gerenciamento de ativos efetivo.

Ja a importancia desse trabalho para a academia inclui a publicacdo de
importantes informagdes, pois enquanto hd uma formalizacdo muito vasta de
processos em quase todas as areas, paradoxalmente, ITAM ndo possui processos
completos bem determinados e reconhecidos. Assim, a discusséo e proposta de
um método de Gestao de Ativos de Tl poderao servir como precursores para maior

visibilidade do assunto.
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2 LEVANTAMENTO BIBLIOGRAFICO E ESTADO DA ARTE
2.1 GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE Tl - ITAM

2.1.1 Conceitos sobre ITAM

Nas décadas de 1970 e 1980, empresas e organizacdes de grande e médio
porte possuiam equipamentos de Tl com um processamento centralizado, alguns
terminais sem inteligéncia ou capacidade de armazenamento (NATAL, 2010).
Porém, a solucéo deixava a desejar devido a dificuldades de gerenciamento e de
escalabilidade do sistema e a falta de possibilidades de personalizacdo do
ambiente computacional de cada usuario (MANDEL, 1997).

Durante os anos 80 comecou uma tendéncia de proliferacdo de
computadores pessoais e de estacdes de trabalho interconectadas em redes locais.
Com a possibilidade de alocar o computador cada vez mais no ambiente de
trabalho, a demanda por poder computacional aumentou, assim como as tarefas
feitas através da intervencdo do computador (MANDEL, 1997). A consequéncia
disso foi um ambiente heterogéneo, distribuido e com um alto grau de
complexidade, fazendo com que muitas empresas e organizacdes acabassem se
vendo em um cenario a beira do caos (NATAL, 2010).

Esse cenario ficou cada vez mais suscetivel a erros e problemas de
desempenho, fazendo com que o mercado sentisse a necessidade de recursos que
pudessem ajudar com tais obstaculos (NATAL, 2010). Para garantir que essa
demanda fosse atendida, diversos conjuntos de praticas foram disponibilizados as
empresas, prometendo evitar que dificuldades com a tecnologia afetassem
negativamente o negoécio (TAROUCO, GRAEML, 2010). Além disso, ferramentas
gue afirmavam ajudar as empresas a fazer um bom gerenciamento dos seus ativos
comecaram a surgir (NATAL, 2010).

Por definicdo, ativo é qualquer coisa que tenha valor para a organizagédo
(ISO/IEC 13335-1:2014), porém existem varios tipos de ativos de TI, sendo eles
(NBR ISO 27002):

J Ativos de Informacéo: base de dados e arquivos, contratos e acordos,

documentagdo de sistema, informagbes sobre pesquisa, manuais de
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usuario, material de treinamento, procedimentos de suporte ou operacao,
planos de continuidade do negécio, procedimentos de recuperacao, trilhas
de auditoria e informacdes armazenadas;

o Ativos de Software: aplicativos, sistemas, ferramentas de
desenvolvimento e utilitarios;

o Ativos Fisicos: equipamentos computacionais, equipamentos de
comunicacdo, midias removiveis e outros equipamentos;

o Servigos: servicos de computacao e comunicagoes, utilidades gerais,
por exemplo, aquecimento, iluminagéo, eletricidade e refrigeracao;

o Pessoas e suas qualificacdes, habilidades e experiéncias;

. Intangiveis, tais como a reputacéo e a imagem da organizacao.

Ou seja, o Gerenciamento de Ativos de TI, para que considere todos os
ativos de Tl da empresa, deve abranger os tipos citados acima. Dessa maneira e
pelas vérias ferramentas voltadas para questdes especificas, as empresas se viram
diante do desafio de integrar essas ferramentas buscando uma unido entre elas
(NATAL, 2010).

Entretanto, para que essas ferramentas possam de fato se integrar entre Si
e se adaptar as necessidades das empresas, é necessario que existam processos
gue levem em conta como o gerenciamento deve ser realizado (IAITAM, 2012).
Apesar da existéncia da norma ISO/IEC 19.770, que é a mais proxima em termos
de ITAM, ela é voltada somente para o Gerenciamento dos Ativos de Software,

deixando um gap para os demais aspectos de ITAM (ALBERT et al., 2013).

2.1.2 Impactos da ITAM

Quando feito corretamente, ITAM se relaciona com 0s principais processos
de planejamento, gestdo de TI e sistemas, incluindo compras, recursos humanos,
help desk e Gerenciamento de Mudancas, de Configuracdo e de Capacidade,
conforme ilustra a Figura 1 (CORAM, 2006). Ao fazer o gerenciamento de seus
ativos, aléem das empresas poderem derrubar seus custos de Tl em até 30% por

ativo (NATAL, 2010), as informacOes relativas aos bens, sejam utilizacées ou
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manutencdes, tornam-se de facil acesso, podendo ser manipuladas durante
negociacbes de contratos ou para a protecdo de ameacas e possiveis
vulnerabilidades, por exemplo (CORAM, 2006).

Figura 1 - Relacionamentos da ITAM
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Fonte: as autoras.

Essas informacdes, providas pela boa Gestéo dos Ativos de TI, habilitam a
identificacdo de redundancia de componentes ou, até mesmo, ativos subutilizados,
ajudando a reduzir os custos gerais de Tl. Os dados de uso desses ativos podem
ser utilizados durante os processos de orcamentacéo, planejamento e de alocacao
de custo, tornando o processo mais rapido e preciso. Da mesma maneira, 0
desenvolvimento de estratégias para substituicdo de tecnologias obsoletas torna-
se facilitado em consequéncia das boas medidas gerenciais adotadas (CORAM,
2006).
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Entretanto, a m& gestdo dos ativos de Tl ao longo de seu ciclo de vida
aumenta a probabilidade de, por exemplo, mau gerenciamento de fornecedores,
nao maximizando o poder de compra da organizacao e utilizacdo de softwares ndo
licenciados (CORAM, 2006). Dessa maneira, segundo relatério do Gartner Group,
75% das empresas estao expostas ao risco de gastos excessivos em utilizacao de
ativos de TI, porém apenas 25% das empresas no mundo possuem algum tipo de
ferramenta de gerenciamento de ativos de Tl (CORAM, 2006; NATAL, 2010).

Uma pesquisa com 343 CIOs (Chief Information Officer ou Diretor de
Informética) e profissionais de Tl publicada em 2008 (CHURCH, 2008) indicou que
69% dos entrevistados ndo se sentiam confiantes de que estavam em pleno
cumprimento de seus contratos de licenca de software e 67% afirmaram que suas
empresas ndo tomavam medidas para garantir a conformidade. Esses mesmos
gerentes disseram ter implantado software sem licenga (60%) e 73% disseram que
nao tinham certeza sobre qual software estava licenciado ou ndo (CHURCH, 2008;
NETSUPPORT, 2012).

Segundo o Gartner Group, cada vez mais as organizacbes experientes
estdo percebendo que um programa de Gerenciamento de Ativos de TI é
necessario para o sucesso empresarial. Porém, a implantacdo de ITAM como
pratica de negdcios requer um reexame das antigas abordagens, exigindo um novo
pensamento estratégica e taticamente. Deste modo, seria errado imaginar que
simplesmente implantar uma ferramenta de gestdo faria com que a empresa
pudesse desfrutar dos beneficios identificados em organizagcbes onde o

Gerenciamento dos Ativos de Tl é considerado maduro (CORAM, 2006).

2.1.3 Praéticas para Bom Gerenciamento de Ativos de TI

Para usufruir dos frutos trazidos por ITAM, é necessario compreender que
seu sucesso se da pelo forte foco em politicas, processos, resultados, regras e
objetivos (IAITAM, 2012). A recomendacao €, primeiramente, fazer a abordagem
de ITAM focando no processo que deve ser construido em torno de todas fases do
ciclo de vida do ativo (PC TODAY, 2013). O Gartner Group define cinco estagios
para o ciclo de vida do ativo de TI, como ilustra a Figura 2, sendo eles requisicao,
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aquisicdo, implementacdo, manutencdo e aposentadoria, apesar de muitas
empresas considerarem o inicio do ciclo quando o ativo € recebido (O’BRIEN,
2011).

Figura 2 - Ciclo de vida de ativos de Tl

Fonte: O’BRIEN (2011)

O proximo passo é olhar para a ferramenta de Gestéo de Ativos de Tl. Esse
caminho é diferente do utilizado pela maioria das organizacdes, que passa mais
tempo escolhendo uma ferramenta do que definindo seus processos (PC TODAY,
2013).

Ferramentas de software ajudam a automatizar a implementacéo de ITAM
enquanto fornecem dados valiosos sobre todo o gerenciamento. As empresas
podem aumentar seu valor implementando cada ferramenta individualmente,
entretanto, o melhor resultado € percebido integrando ferramentas e processos ao
longo do tempo. As ferramentas sozinhas ndo resolvem os problemas relacionados
ao Gerenciamento de Ativos de TIl. Elas podem automatizar, mas nao substituir, o
processo e, apesar de ajudarem na reducdo de interven¢cdes manuais, ndo sao
capazes de elimina-las (ADAMS, 2003).

A forma como uma empresa inicia seu processo de implantacdo de ITAM
pode variar (CORAM, 2006), porém € importate que seja dada a devida atencéo
ao0s processos, ja que eles possuem um impacto de aproximadamente 80% sobre
0 sucesso da implantagcdo (PC TODAY, 2013). Além disso, € recomendado
documentar tais processos, para que seja possivel revisar e renova-los
periodicamente, garantindo que o Gerenciamento dos Ativos de Tl atenda as
mudancas dos requisitos de negocio (ADAMS, 2003).

Segundo a IAITAM, algumas préticas sao recomendadas para ter um bom
Gerenciamento de Ativos de Tl dentro da organizacgéo, tais como manter objetivos

de curto e longo prazo, atribuir a gestdo dos ativos a um técnico qualificado,
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automatizar os processos quando possivel e centralizar o processo de aquisi¢cao
de TI. Essas informacdes compdem o escopo de ITAM, que, assim como 0S
processos, deve ser documentado (CORAM, 2006; IAITAM, 2012).

Um documento bem escrito resume o escopo do Gerenciamento de Ativos
de TI e inclui as politicas, diretrizes, padrées e processos necessarios para
implementar e manter um gerenciamento de ativos estrategicamente efetivo.
Manter esses dados e expectativas definidas pela organizacédo pode ser uma boa
alternativa para treinamento e transicao de novos funcionarios (ADAMS, 2003).

Adotar essas recomendacdes contribui para que a ITAM da empresa
cresca e se fortalega. O crescimento é medido através de modelos de maturidade,
gue servem para estabelecer o nivel de proficiéncia do Gerenciamento de Ativos
de Tl da empresa e guiar futuras melhorias, além de ajudar a definir as préximas
acoOes e objetivos visando a conquista de niveis mais elevados (ADAMS, 2012).

Tais orientacbes definidas através de observacbes e estudos, séo
componentes essenciais para uma ITAM bem-sucedida, maximizando-se 0s
beneficios enquanto minimizam-se os riscos (IAITAM, 2012; OBRIEN, 2011).

2.1.4 Modelo de Maturidade

Adotar uma abordagem de modelo de maturidade para a pratica de Gestéo
de Ativos de Tl ajuda as empresas a economizar, resultando em custos reduzidos,
melhor utilizacdo de ativos e diminui¢do dos riscos. A ideia por tras do conceito de
modelo de maturidade é que, a medida que 0s processos organizacionais
amadurecem, eles desenvolvem uma maior eficiéncia e eficacia na prestacédo de
um servigco (OREGAN, 2004).

Sendo um processo evolutivo que deve se desenvolver ao longo do tempo,
cada etapa oferece pré-requisitos que sdo necessarios para as fases
subsequentes. Dessa forma, possiveis esforcos com o objetivo de pular niveis
serdo atrelados a grandes dificuldades, além do aumento de chance de néo se
obter o sucesso desejado (OREGAN, 2004).

Segundo o Gartner Group, as empresas deveriam utilizar o modelo de
maturidade de processo de ITAM para avaliar seu posicionamento atual e tracar
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estratégias de melhoria (ADAMS, 2003). O modelo de maturidade de ITAM mais
popular — Process Maturity Model for IT Asset Management — foi proposto por
Patricia Adams e € composto por cinco niveis: caotico, reativo, proativo, orientado
a servicos e criagéo de valor (OREGAN, 2004).

No Quadro 1 a seguir, é possivel visualizar algumas caracteristicas e
objetivos de cada um dos niveis definidos no modelo de Adams (2003). Além disso,
ha uma contagem realizada pelo Gartner Group com a porcentagem de empresas
gue se encontravam em cada um dos niveis até o ano de 2003 (OREGAN, 2004).

A partir do Quadro 1, é possivel verificar que tanto as caracteristicas quanto
0s objetivos de cada categoria sao significantes para obter uma boa Gestao de
Ativos de TI.

Quadro 1 - Modelo de maturidade para Gerenciamento de Ativos de Tl

Nivel Caracteristicas Objetivos

- Sem processos;

- Servigos, suporte e custos

imprevisiveis;
] Saber o que possuem, onde
Cadtico - Hardware e software que estéo i o
estd e quem esta utilizando.
(30% das empresas) fora de uso néo séo controlados;

- Sucesso dependendo da
gualidade das pessoas, ndo de

processos.

- Foco na contagem de ativos; ) ]
) ) ) - Inventario fisico anual e
) - Inventério fisico, em planilha ou o o
Reativo auditorias periédicas no local,
banco de dados; )
(45% das empresas) - Relatério sobre contagem de
- Hardware e software ndo séo )
) o ativos, mas sem detalhes.
vistos como ativo unico.

- Existéncia de um programa de | - Processos de Gestdo de
ativos de TI, Mudanca e de Configuracdo
Proativo - ITAM com ferramentas integrado | eficazes;
(20% das empresas) ao service desk; - Projetos de ITAM usam

- Sistema de inventario ligado a | processos repetitivos que séo

dados financeiros e contratuais. bem definidos.
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Orientado a servigos

(5% das empresas)

- Realizar revisbes periédicas
- Métricas estao disponiveis para | de qualidade de prestacéo de
medir o valor do programa,; Servicos;

- Requisicdo automatizada € | - Instituir um plano de
integrada com o0s sistemas de | atualizacdo da tecnologia da
aquisicao e ERP. empresa (substituicao e

retirada de equipamentos).

- Processo de recuperacdo de | - Melhoria continua dos
custos; processos;
Criacéo de valor - Integracgéo perfeita com sistemas | - Utilizacdo de dados de ITAM
(Menos de 1% das | estratégicos; para prevencao de problemas;
empresas) - Ferramentas de apoio a decisdo | - Medicdo da eficiéncia e

e andlise disponiveis para | efetividade dos processos de

informacdes de ativos. negocio nos ativos de TI.

Fonte: Oregon (2014).

2.2

221

NORMAS ISO/IEC

ISO/IEC 19.770

A ISO/IEC 19.770 é a familia de normas voltadas ao Gerenciamento de

Ativos de Software (SAM), composta pelas seguintes partes (ALBERT et al., 2013):

o ISO/IEC 19.770-1:2012: define uma estrutura de processos para
melhores praticas de SAM;

o ISO/IEC 19.770-2:2015: estabelece especificacdes para marcagao de
software visando sua identificacado e gerenciamento;

o ISO/IEC 19.770-3:2016: estabelece termos e defini¢cdes de direitos de
software, subconjunto de licencas de software, voltadas para o direito de
uso.

o ISO/IEC 19.770-5:2015: contém uma visao geral da familia de normas
ISO/IEC 19.770, uma introducao sobre ITAM e SAM, uma breve descricao
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dos principais fundamentos e abordagens de SAM e termos e defini¢cdes

utilizadas na familia de normas.

Apesar de conter mencdes ao termo ITAM, por a norma ISO/IEC 19.770
ser voltada para os padroes de SAM, ela sozinha ndo pode ser considerada por
completo para a implantacdo de um bom gerenciamento dos ativos de TI, ja que
ITAM abrange também outros tipos de ativos, como o hardware, por exemplo
(ISO/IEC 27.002, 2013).

2.2.2 ISO/IEC 27.002

A norma ISO/IEC 27.002 indica as melhores praticas para a Gestdo da
Seguranca da Informacdo, porém possui uma pequena secéo destinada a Gestao
de Ativos de TI. Nessa secao é dada uma definicdo de ativos e de quais tipos de
ativo de Tl existem, sendo eles: ativos de software, ativos fisicos, servi¢cos, pessoas
e intangiveis.

Além disso, contém breves recomendacdes de como devem ser feitos o
inventario, o controle e 0 uso desses ativos, e da necessidade de possuir um
responsavel por eles. Esse responsavel teria, segundo a norma, a tarefa de fazer
a classificacdo da informacdo obtida, a fim de indicar a necessidade, prioridade e
nivel esperado de protecdo, além de rotular e tratar tal informacéo.

Na norma existem as diretrizes de implantacdo das tarefas citadas, porém
sem o procedimento descrito, sendo cabivel a adaptacdo de cada empresa ou

Usuario.

2.2.3 ISO/IEC 55.000, 55.001 e 55.002

A familia de normas 55.000, 55.001 e 55.002 especifica os padrées e
melhores préticas para a Gestao de Ativos. As normas podem ser aplicadas a todos
os tipos de ativos, sendo eles de Tl ou néo.

A ISO/IEC 55.000 disponibiliza um overview sobre Gerenciamento de

Ativos, com seus principios e terminologias, assim como os beneficios de fazer uso
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desse tipo de gerenciamento. Na sequéncia, a 55.001 especifica os requisitos para
gue seja realizado o gerenciamento dentro do contexto da organizacéo. Ja a ultima,
a norma ISO/IEC 55.002 fornece orientacdes para a aplicacdo do Gerenciamento
de Ativos de acordo com os requisitos contidos na ISO 55.001.

Por ser uma norma voltada especificamente para o Gerenciamento de
Ativos, ela poderia ser utilizada visando o Gerenciamento dos Ativos especificos de

TI, porém haveria a necessidade de adaptacdes as formas de controle.

2.3 GOVERNANCA E GESTAO DE TI

A governanca de Tl € a estrutura de relacionamentos, processos e
mecanismos usados para dirigir e controlar uma organizacao, a fim de atingir seus
objetivos de adicionar valor a organizacao balanceando os riscos com o retorno
esperado. Dessa forma, ela é responsabilidade de gestores executivos (CEPIK e
CANABARRO, 2010; ITGI, 2003).

Governanca de Tl envolve princicios de Governanca Corporativa para
dirigir e controlar a Tl de forma estratégica, preocupando-se com dois tépicos: o
valor que a TI proporciona para a organizacéo, direcionado pelo alinhamento
estratégico entre 0s negocios e a tecnologia; e o controle e a diminuicdo dos riscos
relacionados a TI, direcionado pela definicAo dos responséaveis pelas decisbes
(LUNARDI, 2008; ITGI, 2003). Ela tem impacto direto sobre a gestdo de TI, uma
vez que é através dela que um conjunto de regras € elaborado, definido, aplicado
e avaliado para governar toda as func¢des de Tl na organizagao (LUNARDI, 2008).

Apesar disso, a governanca de Tl é muito mais ampla que a gestéo de TI,
pois envolve todas as questdes da organizacdo que estdo relacionadas a
tecnologia, desde a definicdo de direitos e responsabilidades sobre as decisdes de
T, até chegar na avaliacdo do valor entregue pela Tl a organizagdo (LUNARDI,
2008). Enquanto a gestdo de Tl se foca na automatizagdo e na eficiéncia das
operacOes internas, na administracdo destas operacdes e nas decisdes a serem
tomadas acerca dos produtos e servicos de Tl correspondentes (CEPIK e
CANABARRO, 2010).

Dessa forma, enquanto a gestdo de Tl possui uma orientacdo interna e

focada no presente, a governanca de Tl é orientada para o negoécio, com foco no
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futuro (TAROUCO, GRAEML, 2010). Assim, entre as responsabilidades da
Governanca e Gestdo de Tl estédo as atividades de gestédo da infraestrutura de TI,

também denominada Information Technology Assets Management (ITAM).

2.4 ITIL E COBIT

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de
boas praticas a serem aplicadas na infraestrutura, operacdo e gerenciamento de
servicos de tecnologia da informacgdo. A terceira versdo € composta por cinco
volumes, cada um contendo as melhores praticas das seguintes areas: Estratégia
de Servico (Service Strategy), Projeto de Servigo (Service Design), Transicdo de
Servico (Service Transportation), Operacdo de Servico (Service Operation) e
Melhoria Continua de Servico (Continual Service Improvement).

Na terceira versdo do ITIL, o Gerenciamento de Ativos de Tl passou a ser
contemplado sob a forma de Ativos de Servico e Gerenciamento de Configuracao
— Service Asset and Configuration Management (NATAL, 2010). Entretanto, a partir
das definicbes de ITAM e de Configuration Management € possivel perceber que,
apesar de utilizar os mesmos dados, 0s objetivos de cada tipo de gerenciamento
séo diferentes.

Segundo o glossario do Gartner Group e da terceira versdo do ITIL,
respectivamente, enquanto ITAM visa gerenciar financeiramente os ativos de Tl, 0
Gerenciamento de Configuracdo foca em aspectos relativos ao suporte
operacional, como disponibilidade, qualidade e impacto. Apesar disso, 0
Gerenciamento de Ativos de Tl dispbe de uma atencdo inferior & dada ao
Gerenciamento de Configuracdo e, até mesmo, outros tipos de gerenciamento,
como o de Incidentes, de Problemas e de Mudangas (NATAL, 2010).

O COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) por
sua vez, fornece um conjunto de procedimentos e diretrizes para implantar a
governanca de Tl e melhorar os controles na auditoria dos processos de Tl (ALVES,
RANZI, 2007). Foi criado em 1994 pela ISACF (Information System Audit and

Control Foundation) a partir de um conjunto inicial de objetivos de controle e vem
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evoluindo por meio da incorporacdo de padrdes internacionais especificos para
processos de Tl (ISACA, 2008).

Atualmente,o COBIT encontra-se na sua quinta versao, lancada em 2012,
em que foram incorporadas novas técnicas de gerenciamento e governanga
corporativa. Seus principios fundamentais séo (FREITAS, 2010):

o Reunir as necessidades dos stakeholders;

o Cobrir a empresa fim-a-fim;

o Aplicar um framework Unico e integrado;

o Aplicar uma abordagem holistica;

o Separar a governancga da gestéo.

Apesar de ndo serem especificos para ITAM, tanto o ITIL quando o Cobit
possuem referéncias a atividades ou objetivos que, em partes, se relacionam com
ITAM.

2.5 IAITAM

A International Association of Information Technology Asset Managers
(IAITAM) é uma associacdo destinada a individuos e organizacdes envolvidas em
Gestao de Ativos de Tl (ITAM), Gestéo de Ativos de Software (SAM), Gestédo de
Ativos de Hardware (HAM) e o ciclo de vida do processo de suporte de ITAM em
organizacdes de qualquer porte. Por fazerem parte de ITAM, tanto SAM quanto
HAM acabam sendo tratados quando os ativos de Tl sdo bem gerenciados
(THOMPSON, 2011).

O conceito da IAITAM comecou a ser desenvolvido em 1998, com um grupo
de gestores de ativos de software e hardware realizando encontros para discutir a
necessidade de centralizar e expandir o conhecimento sobre o Gerenciamento dos
Ativos de TI. Ap6s muita pesquisa, a IAITAM foi oficialmente fundada em 2002
(IAITAM, 2016).

Em 2008, com mais de mil membros, a IAITAM langou sua biblioteca
completa de melhores praticas para ITAM contendo doze volumes. O valor de
compra da biblioteca é de US$ 1.600,00 (mil e seiscentos doélares) por todos os 12

volumes. O valor individual de cada volume é de aproximadamente US$ 195,00



30

(cento e noventa e cinco dolares). Tanto a biblioteca completa quanto o volume
individual sdo vendidos no préprio site da IAITAM.

A IAITAM ACE, iniciada em 2002, se tornou a maior conferéncia do mundo
dedicada a Gestao de Ativos de Tl. Segundo a propria IAITAM, o crescimento anual
da conferéncia vem superando as expectativas, contando com a presenga de mais
de 100 paises em 2010. Entre os membros da associacdo estdo grandes
organizacdes, universidades e instituicbes governamentais, tais como Adobe,
American Express, Apple, Policia Federal da Australia, Banco Central da Nigéria,
Cisco, Citi Group, Facebook, Gartner Group, Google, Harvard University, HSBC,
ISO, Yale University, Walt Disney Parks, Coca-Cola, Standford University, NASA,
entre outros (IAITAM, 2016).

2.6 MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO

A modelagem de processos de negdcio engloba a construcdo de um
conjunto de visfes integradas que fornece um entendimento comum do negaocio.
Existem varias abordagens para a modelagem de negdcio e cada uma delas define
diferentes notacGes e linguagens de modelagem (AZEVEDO et al., 2009). O
modelo de processos representa os macroprocessos do negécio e fluxos de
atividade que compdem cada processo, e pode ser feito utilizando a Business
Process Management Notation, também conhecida pela sigla BPMN (SIQUEIRA,
2006).

O objetivo principal da BPMN € proporcionar uma notacdo compreensivel
aos analistas de negocio, que esbocam as versdes iniciais dos processos, aos
desenvolvedores, responsaveis por implementa-los, e a equipe de negdcio, que faz
0 monitoramento desses processos. Para isso, a BPMN é feita utilizando notacao
grafica para representar os processos de negécio como um Diagrama de Processos
de Negdcio (CHINOSI, TROMBETTA, 2012).

Os elementos da BPMN foram organizados em quatro categorias basicas
(SIQUEIRA, 2006):
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. Objetos de Fluxo: principais elementos graficos para definir o
comportamento de um processo de negdcio. Sao eles: evento, atividade e
gateway.

o Objetos de conex&o: conectam eventos, atividades e gateways.
Podem ser: fluxo de sequéncia, fluxo de mensagens e associagao.

o Raias: sdo utilizadas para agrupar os elementos de modelagem,
possibilitando a organizacdo das atividades em categorias. Existem dois
tipos de raias, as piscinas e as pistas.

. Artefatos: séo utilizados para agregar informacdes ao modelo,
permitindo maior flexibilidade da notacdo. Os trés tipos de artefatos sao:
objeto de dados, grupo e anotagéao.

A BPMN possui dezenas de elementos de modelagem, e os elementos

sd0 apenas uma generalizacdo dos elementos existentes (SIQUEIRA,

2006). Esses elementos sdo representados como mostra a Figura 3 a segquir.

Atualmente, a BPMN pode ser considerada a melhor escolha de notacdo para a

modelagem de processos de negocio (DIJKMAN et al., 2008).

Objetos de Objetos de

n Raias Artefatos
Fluxo Conexao
o Objeto de Dados
Eventos Fluxo de Piscina
N Seqléncia
i J S ———
— [State]
Fluxo de | -
Alividades Mensagem Anotacdo
) Lanuntaatenad i ° Eglte s’ua
analagan aqui
‘ I Pistas
B [ Grupo

| :©
Gateways Assoclagéo I
' I
I

Figura 3 - Elementos da BPMN

_....}

Fonte: Siqueira (2006)
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A pesquisa esta fundamentada em conceitos e praticas de diferentes fontes
incluindo relatos de profissionais, livros, conferéncias e estudos sobre
Gerenciamento de Ativos de TI. Estas fontes serviram de base para a determinacéo
de um conjunto de procedimentos, métricas e indicadores para a Gestao de Ativos
de TI.

Este estudo utilizou como método de pesquisa aplicada. A pesquisa
aplicada é necessaria, pois objetiva gerar conhecimentos para aplicacao pratica,
dirigidos a solucéo dos problemas especificos aqui relatados (WAZLAWICK, 2009).

A pesquisa é classificada como exploratdria visto que prima por
proporcionar maior familiaridade com o problema de exiguidade de métodos de
Gerenciamento de Ativos de TI, assim como propor processos minimos que
determinem esse controle. Ja em relacdo ao delineamento, esta pesquisa € definida
como bibliografica e documental. A bibliografia existente e os documentos de
relatos empresariais comprovam a relevancia e a possibilidade de se determinar

métodos basicos para a Geréncia de Ativos de Tl (GIL, 2002).

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

As atividades envolvidas nesta pesquisa foram:

o Estudos dos conceitos e revisdo bibliografica para a fundamentacéo
do trabalho.

o Investigacdo de técnicas e boas praticas existentes em organizagdes
como forma de colher dados para gerar informagBes sobre possiveis
atividades para compor o método a ser proposto.

o Determinacdo dos processos e procedimentos minimos, métricas e
indicadores que irdo compor o método de Gerenciamento de Ativos de TI
proposto.

o Realizag&o da validagdo do método proposto por meio de entrevistas

com profissionais da area.
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4 PROCESSOS PARA ITAM

4.1 VISAO GERAL DA PROPOSTA

A partir do referencial estudado, um conjunto de processos, procedimentos,
métricas e indicadores foi elaborado visando cobrir as partes de maior impacto na
Gestao de Ativos de TI. O objetivo principal desse conjunto é ter a possibilidade de
ser utilizado por empresas gue ndo possuam um processo de Gestdo de Ativos de
Tl bem definido, podendo assim, usufruir das facilidades e beneficios trazidos
quando h& existéncia de um processo.

Dessa forma, macroprocessos, processos e procedimentos foram definidos
de maneira que estivessem associados as subareas da Tl que se ocupam de ITAM,
ou seja, dos grupos de responsabilidades, fazendo com que uma maior area fosse
coberta.

Os macroprocessos, processos e procedimentos foram escolhidos de
acordo com as necessidades observadas pelas autoras dispersas nas referéncias
bibliogréficas e praticas discutidas com profissionais. Considerou-se, também, o
que as ferramentas de mercado oferecem como instrumentos de gerenciamento de
ativos e que aponta para processos e procedimentos que a equipe de ITAM deveria
construir em torno das ferramentas.

Apés definidos o0s macroprocessos, a definicAdo dos processos
propriamente ditos torna-se mais organizada de acordo com 0 que € ou nao
necessario. Da mesma maneira, € a partir disso que sao gerados o0s procedimentos
compreendidos em um determinado processo. A seguir, as métricas sdo definidas
para cada procedimento, gerando um resultado que serd computado na forma de
indicadores.

Para que o conjunto de processos atenda seus objetivos, ou seja, para ser
passivel de utilizacdo por empresas ou organizacdes, é necesséria uma avaliacdo
por parte de pessoas responsaveis por Gestao de Ativos de Tl em empresas. Essa
avaliacao tem por objetivo validar se tanto os processos, quanto os procedimentos,
métricas e indicadores estdo de acordo com as reais necessidades e utilizacbes
cotidianas das empresas.
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A Figura 4 mostra, graficamente, uma visdo geral do método IT-AME
(Método para Gerenciamento de Ativos de TI). Sdo destacados os 7
macroprocessos definidos e seus processos relacionados. A estrutura completa
dos processos e procedimentos é apresentada no Quadro 13 do Apéndice A, além
disso, 25% dos procedimentos elaborados foram representados na forma de
diagramas BPMN e estao localizados no Apéndice B.

Essa porcentagem foi escolhida devido ao fato desses procedimentos
serem adaptaveis e dependentes da realidade e necessidade de cada empresa,
dessa forma, os 25% dos procedimentos escolhidos servem para ilustrar com
maiores detalhes como os procedimentos poderiam ser adotados.

Figura 4 - Visdo geral do método IT-AME

Incorporagéo D Gestio ge Gestao ge Gestéo da Suporte da
esincorporagido e
i UL de Ativos de Ativos Atives de Atives de Produtividade ITAM
Hardware Saftware
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ITAM : : Ativos de Ativos de CMDB
Ativos Ativos de Hardware
L ) L ) L ) | Hardware | | Software L ) L
P1.2 P22 P3.2 P4z P5.2 Pe.2 P7.2
Padrées de Configuragio L\mpsza z Controla de Clontmle je Cu:ltmle _do Capacitagio de
— TAM — do Ative — ExtracGes do " Contratos — Licengas de (—| Uso dos Ativos Novo,
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Fonte: as autoras.

Os macroprocessos, processos, procedimentos, indicadores e métricas

estdo listados e descritos nas subsecdes a seguir.
4.2 DESCRICAO DOS MACROPROCESSOS
Os macroprocessos definidos para o método IT-AME sao:

o M1 - Planejamento

o M2 - Incorporagé&o de ativos
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. M3 - Desincorporacao de ativos

o M4 - Gestéo de ativos de hardware (HAM)
o M5 - Gestéo de ativos de software (SAM)
o M6 - Gestéo de produtividade ITAM

J M7 - Suporte de ITAM

O primeiro macroprocesso, o Planejamento, esta relacionado, como o
préprio nome ja diz, com planejar as acfes de ITAM dentro da organiza¢do, como
suas politicas e objetivos. O passo seguinte, ou seja, a Incorporacao, assim como
a Desincorporacao de ativos, tem como propdsito definir os processos necessarios
para que o ativo seja preparado para iniciar ou descontinuar o uso.

Por fazerem parte de ITAM, tanto HAM quanto SAM deveriam estar
presentes entre 0S macroprocessos estabelecidos. Mesmo tratando-se de
gerenciamentos diferentes, sendo um para hardware e outro para software, 0s
gerenciamentos desses tipos de ativos devem ser definidos com processos,
efetuando o controle de versdes ou de manutencdes preventivas.

Fazendo utilizacdo das informacdes geradas pelos outros macroprocessos,
a Gestdo da Produtividade busca melhor gerenciar os recursos de forma a
maximizar os ganhos enquanto diminui os riscos e gastos. Dessa forma, a definicdo
de como esse gerenciamento deve ocorrer é importante.

Por dltimo, mas ndo menos importante, no Suporte de ITAM encontram-se
0s demais processos necessarios para o suporte do Gerenciamento dos Ativos de

Tl em geral, seja elaborando um backup ou treinamento de novo funcionario.

43  DESCRICAO DOS PROCESSOS

Dentro de cada macroprocesso elaborado, foram definidos processos que
estabelecem o0s conjuntos de acdes relacionados com o objetivo do
macroprocesso. Dessa maneira, cada processo poOSsSui um macroprocesso
correspondente, criando uma certa hierarquia entre eles. Os processos definidos
no metodo IT-AME, assim como seus macroprocessos correspondentes, estao

relacionados no Quadro 2.
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Macroprocessos

Processos

Referéncias base

M1 - Planejamento

P1.1 - Politica de ITAM

IAITAM, 2012; CORAM, 2006;
ADAMS, 2003; ISO/IEC 27002;
ISO/IEC 55000

P1.2 - Padrbes de ITAM

IAITAM, 2012; CORAM, 2006;
ADAMS, 2003; ISO/IEC 19770;
ISO/IEC 27002; ISO/IEC 55000

P1.3 - Objetivos de ITAM

IAITAM, 2012; CORAM, 2006;
ADAMS, 2003; ISO/IEC 55000

P1.4 - Estratégias de ITAM

IAITAM, 2012; CORAM, 2006;
ADAMS, 2003; ISO/IEC 55000

M2 - Incorporacgéo de
Ativos

P2.1 - Recepgéo e Checagem de Ativos

ISO/IEC 55000; O’BRIEN,
2011; IAITAM, 2012

P2.2 — Configuracdo do Ativos

CORAM, 2006; O’BRIEN, 2011

P2.3 - Disponibilizacdo do Ativo

O’BRIEN, 2011; OREGON,
2014

M3 - Desincorporacéo de
Ativos

P3.1 - Recepcao e Checagem de Ativos

ISO/IEC 55000; O’'BRIEN, 2011

P3.2 - Limpeza e Extra¢des do Ativo

IAITAM, 2012; O’'BRIEN, 2011

P3.3 - Descarte de Ativos

ISO/IEC 55000; O’'BRIEN,
2011; IAITAM, 2012

M4 - Gestao de Ativos de
Hardware

P4.1 — Checagem de Inventario dos Ativos
de Hardware

ISO/IEC 27002; ISO/IEC 55000

P4.2 - Controle de Contratos

CHURCH, 2008;
NETSUPPORT, 2012; CORAM,
2006; IAITAM, 2012

P4.3 - Controle da Manutencéo Técnica

ISO/IEC 55000; O’BRIEN, 2011

P4.4 - Controle de Reutilizacdo de
Hardware

OREGON, 2014; O'BRIEN,
2011

P4.5 — Alteragcdo da Configuragcédo do Ativo
de Hardware

CORAM, 2006

M5 - Gestao de Ativos de
Software

P5.1 — Checagem de Inventéario dos Ativos
de Software

ISO/IEC 19770; ISO/IEC 27002

P5.2 - Controle de Licencas de Software

ISO/IEC 19770; IAITAM, 2012

P5.3 - Controle de Atualizacdes

ISO/IEC 19770; OREGON,
2014

P5.4 - Controle de Realocacéo de
Software

OREGON, 2014

P5.5 — Alteragdo da Configuragéo do Ativo
de Software

CORAM, 2006

M6 - Gestao da
Produtividade ITAM

P6.1 — Controle do Uso de Ativos de
Hardware

ISO/IEC 27002; ISO/IEC
55000; IAITAM, 2012;
OREGON, 2014

P6.2 - Controle do Uso de Ativos de
Software

ISO/IEC 19770; ISO/IEC
27002; ISO/IEC 55000; IAITAM,
2012; OREGON, 2014

P6.3 - Balan¢o Anual de Produtividade

ISO/IEC 55000; IAITAM, 2012

M7 - Suporte de ITAM

P7.1 - Backup do CMDB

IAITAM, 2012; OREGON, 2014

P7.2 - Capacitacdo de Novo Colaborador

IAITAM, 2012; CORAM, 2006;
ADAMS, 2003; ISO/IEC 27002
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As subsecdes a seguir, detalham cada um dos processos listados,
apresentando sua descricao, seus procedimentos correspondentes e o resultado

gerado ou esperado.

4.3.1 M1 — Planejamento

4.3.1.1 P1.1 — Politica de ITAM

Politica de ITAM é um conjunto de regras e normas que devem ser
seguidas a fim de conduzir a incorporacdo e desincorporacdo, utilizacdo e
gerenciamento de recursos de infraestrutura de Tl em uma empresa. A politica
tecnologica, como forma de determinar o tipo do fornecedor, a politica de
obsolescéncia, para precisar aspectos chave para desincorporacdo de ativos, e a
politica de seguranca de informacdo em ITAM sdo exemplos de politicas que
devem estar contidas nesse conjunto. O resultado esperado para esse processo €
o documento “Politica de ITAM”.

Procedimentos correspondentes:

. Pd1.1.1 - Revisdo Anual das Politicas de ITAM

. Pd1.1.2 - Divulgacéo das Politicas de ITAM

4.3.1.2 P1.2 — Padroes de ITAM

Padrbes de ITAM sdo modelos ou definicdes que visam uniformizar as
acOes, nomenclaturas, identificagcbes, classificagdes, entre outros. Estes padroes
introduzem uma cultura de convencgdes na ITAM, podendo incluir conformidades
regulatérias. Por exemplo: nomeacao de maquinas, utilizacdo de flags e referéncias
de hardening. O resultado esperado para esse processo é o documento “Padrdes
de ITAM".

Procedimentos correspondentes:

J Pd1.2.1 - Revisao Anual dos Padrdes de ITAM
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. Pd1.2.2 - Divulgacéao dos Padrbes de ITAM

4.3.1.3 P1.3 — Objetivos de ITAM

Objetivos de ITAM dizem respeito aos fins que pretendem ser alcancados,
realizados ou obtidos para prover um gerenciamento de ativos de Tl com qualidade
e alinhado as necessidades do negécio, em periodos de curto, médio e longo prazo.
O resultado esperado para esse processo € o documento “Objetivos de ITAM”.

Procedimentos correspondentes:

o Pd1.3.1 - Revisao Anual dos Objetivos de ITAM

. Pd1.3.2 - Divulgacéo dos Objetivos de ITAM

4.3.1.4 P1.4 — Estratégias de ITAM

Estratégias de ITAM representam abordagens escolhidas para realizar a
politica e a forma de alcancar os objetivos definidos, incluindo a distribuicdo de
responsabilidades e recursos. O resultado esperado para esse processo € o
documento “Estratégias de ITAM”.

Procedimentos correspondentes:

. Pd1.4.1 - Revisdo Anual das Estratégias de ITAM

o Pd1.4.2 - Divulgacao das Estratégias de ITAM

4.3.2 M2 - Incorporagéo de Ativos

4.3.2.1. P2.1 — Recepcéo e Checagem de Ativos

A recepcao e checagem ativos envolve a inspec¢éo a fim de testar e aprovar
os parametros do produto recebido e de suas condi¢cdes de operacao para autorizar
a incorporacao desse ativo a infraestrutura de TI. O resultado esperado para esse
processo € a aprovacao da incorporacao do ativo.

Procedimentos correspondentes:
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o Pd2.1.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

o Pd2.1.2 - Recepcao e Checagem de Ativos de Software

4.3.2.2 P2.2 — Configuracao do Ativo

A configuracao de ativo envolve aspectos de preparacédo do ativo conforme
as configuracbes exigidas pela empresa descritas nos padrbes de ITAM. O
resultado esperado para esse processo € o ativo configurado.

Procedimentos correspondentes:

o Pd2.2.1 - Configuragdo de Seguranca

. Pd2.2.2 - Configuracédo de Software

o Pd2.2.3 — Instalacdo de Software

o Pd2.2.4 — Inclusao de Ativo na ITAM

4.3.2.3 P2.3 — Disponibiliza¢do do Ativo

A disponibilizacdo do ativo € a concessao ao usuario do ativo incorporado
para uso. O resultado esperado para esse processo € o ativo disponibilizado para
uso.

Procedimentos correspondentes:

o Pd2.3.1 — Entrega do Ativo de Hardware

o Pd.2.3.2 - Checagem de ITAM

4.3.3 M3 - Desincorporacéo de Ativos

4.3.3.1 P3.1 — Recepcédo e Checagem de Ativos

A recepcdo e checagem envolve a inspecdo do ativo a fim de testar e
aprovar os parametros do produto recebido e da sua operabilidade para autorizar
a desincorporacao deste. O resultado esperado para esse processo é a aprovagao

da desincorporacéao do ativo.
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Procedimentos correspondentes:
o Pd3.1.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

o Pd3.1.2 - Recepcao e Checagem de Ativos de Software

4.3.3.2 P3.2 — Limpeza e Extracfes do Ativo

A limpeza e extracOes do ativo sdo acdes de descontinuacao da utilizagao
do ativo seguindo os padrbes da empresa. O resultado esperado para esse
processo € a aplicacdo de configuracdes para descontinuacéo do ativo.

Procedimentos correspondentes:

. Pd3.2.1 — Limpeza de Dados

. Pd3.2.2 — Desinstalacdo de Software

. Pd3.2.3 — Extracdo de Componentes

. Pd3.2.4 — Configuracdo de ITAM

4.3.3.3 P3.3 — Descarte do Ativo

Descarte de ativos é a remocao fisica e destinacao final do ativo ndo mais
utilizado. O resultado esperado para esse processo é o descarte do ativo.

Procedimentos correspondentes:

o Pd3.3.1 - Descarte Ordenado de Ativos de Hardware

° Pd3.3.2 - Descarte Ordenado de Ativos de Software

4.3.4 M4 — Gestao de Ativos de Hardware

4.3.4.1 P4.1 — Checagem de Inventéario de Ativos de Hardware

A checagem de inventario tem como objetivo montar uma base de dados
centralizada contendo informagdes sobre todo o parque de Tl no que diz respeito a
hardware, possibilitando um maior conhecimento sobre todos os componentes

desse tipo de ativo e um maior dominio sobre o parque administrado. O resultado
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esperado para esse processo € o inventario e os “Relatorios de Situagcdo de Ativos
de Hardware” para o periodo definido na politica de ITAM.

Procedimentos correspondentes:

o Pd4.1.1 — Realizacdo de Inventario de Ativos de Hardware

o Pd4.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Hardware

o Pd4.1.2 — Geracgdo de Relatérios de Situacdo de Ativos de Hardware

4.3.4.2 P4.2 — Controle de Contratos

O controle de contratos considera condi¢cdes de negociacdo adotadas com
cada fornecedor, renovacfes e outras particularidades, obedecendo padrées
contratuais estabelecidos que permitam um melhor controle do fornecimento e
atendendo as normas regulatérias e legais, evitando multas, danos de imagem,
risco de contingenciamento de recursos e limites as operacdes. O resultado
esperado para esse processo € 0 "Relatdrio de Contratos”, acdes e registros de
fornecimento de hardware para o periodo definido na politica de ITAM.

Procedimentos correspondentes:

. Pd4.2.1 — Atualizacéo de ITAM

o Pd4.2.2 - Renovacao de Contratos

. Pd4.2.3 — Geracao de Relatério de Contratos

4.3.4.3 P4.3 — Controle de Manutencéo Técnica

O controle da manutencao técnica esta relacionado ao conjunto de acdes
que visa solucionar um problema diagnosticado no hardware ou antever o problema
por meio de analise de situacbes no seu funcionamento, podendo ser acdes
corretivas ou preventivas. O resultado esperado para esse processo € o ativo de
hardware reparado.

Procedimento correspondente:

o Pd4.3.1 - Envio e Retorno de Ativos de Hardware para a Manutencéo

Técnica
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4.3.4.4 P4.4 — Controle de Reutilizagédo de Hardware

O controle de reutilizacdo € o gerenciamento do parque computacional de
ativos de hardware em transicdo e realocacao para fins de reaproveitamento de
ativos quando eles deixam de ser usados e podem ser reutilizados. O resultado
esperado para esse processo € a identificacdo e redirecionamento desses ativos
de hardware.

Procedimentos correspondentes:

o Pd4.4.1 - Recepcdo e Checagem de Ativos de Hardware para

Reutilizacéo

. Pd4.4.2 - Atualizacdo de ITAM

. Pd4.4.3 - Realocacédo de Ativos de Hardware

. Pd4.4.4 - Checagem de ITAM

4.3.4.5 P4.5 — Alteracao da Configuracdo do Ativo de Hardware

A alteracdo da configuracao diz respeito ao controle de modifica¢des, por
meio de métodos, ferramentas e componentes, com o intuito de adequar o ativo de
hardware a sua utilizacdo e melhorar a produtividade. O resultado esperado para
esse processo € o ativo de hardware configurado.

Procedimentos correspondentes:

o Pd4.5.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

o Pd4.5.2 - Reconfiguracdo de Ativos de Hardware

o Pd4.5.3 - Atualizagéo de ITAM

o Pd4.5.4 - Checagem de ITAM

4.3.5 M5 — Gestao de Ativos de Software



43

4.3.5.1 P5.1 — Checagem de Inventario de Ativos de Software

A checagem de inventario tem como objetivo manter atualizada a base de
dados (CMDB) centralizada contendo informacdes sobre todo o parque
computacional no que diz respeito a produtos de software possibilitando um maior
conhecimento sobre todos os aspectos desse tipo de ativo. O resultado esperado
para esse processo é o inventario e os "Relatorios de Situagcdo de Ativos de
Software" para o periodo definido na politica de ITAM.

Procedimentos correspondentes:

. Pd5.1.1 — Realizacao de Inventario de Ativos de Software

o Pd5.1.1 — Checagem de Inventario de Ativos de Software

o Pd4.1.2 —Geracgéo de Relatério de Situacao de Ativos de Software

4.3.5.2 P5.2 — Controle de Licencas de Software

O controle de licencas considera condicdes de negociacao adotadas com
cada fornecedor, renovacbes e outras particularidades, obedecendo padrées
contratuais estabelecidos que permitam um melhor controle dos ativos e atendendo
as normas regulatérias e legais, evitando multas, danos de imagem, risco de
contingenciamento de recursos e limites as operacbes. Também registra
fornecedores, notas fiscais e chaves de ativacdo, bem como confronta licencas
adquiridas contra efetivamente instaladas. O resultado esperado para esse
processo € 0 "Relatério de Licencas”, acdes e registros de fornecimento de software
para o periodo definido na politica de ITAM.

Procedimentos correspondentes:

o Pd5.2.1 - Atualizagéo de ITAM

o Pd5.2.2 - Renovacgao de Licengas

o Pd5.2.3 — Geracao de Relatério de Licencas
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4.3.5.3 P5.3 — Controle de Atualizacbes

O controle de atualizacdes objetiva um melhor controle de conformidade
dos ativos de software, além do gerenciamento das atualizacbes de cada
fornecedor e controle de versdes, bem como a indicacao de prazo de atualizacéo
de acordo com os padrdes de ITAM. O resultado esperado para esse processo € o
software atualizado.

Procedimentos correspondentes:

o Pd5.3.1 — Realizacao de Atualizagéo

. Pd5.3.2 - Atualizacdo de ITAM

o Pd5.3.3 - Checagem de ITAM

4.3.5.4 P5.4 — Controle de Realocacédo de Software

O controle de realocacdo compreende ativos de software em processo de
realocacao para fins de reaproveitamento de licenca de ativo quanto este deixa de
ser usado por um usuario e pode ser reutilizado por outro. O resultado esperado
para esse processo € a identificacdo e realocacao de ativos de software.

Procedimentos correspondentes:

o Pd5.4.1 — Retirada de Ativo de Software para Realocacao

o Pd5.4.2 - Atualizagéo de ITAM

o Pd5.4.3 - Realocacéo de Ativos de Software

J Pd5.4.4 - Checagem de ITAM

4.3.5.5 P5.5 — Alteracdo da Configuracdo do Ativo de Software

A alteracéo da configuracao diz respeito ao controle de configuracdo de
ativos de software de acordo com os padrbes e politicas de ITAM. O resultado
esperado para esse processo € o ativo de software configurado.

Procedimentos correspondentes:

o Pd5.5.1 — Reconfiguracéo de Ativos de Software
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. Pd5.5.2 — Atualizacéo de ITAM
o Pd5.5.3 - Checagem de ITAM

4.3.6 M6 — Gestdo da Produtividade de ITAM

4.3.6.1 P6.1 — Controle do Uso de Ativos de Hardware

O controle do uso de ativos de hardware garante a geracao de uma visao
detalhada e mantém o historico da utilizacdo de hardware, incluindo dados sobre a
performance, utilizacdo, ociosidade e limitagdes de recursos. O resultado esperado
para esse processo € o relatorio “Uso de Ativos de Hardware”.

Procedimento correspondente:

. Pd6.1.1 — Geracao de Relatdrio do Uso de Ativos de Hardware

4.3.6.2 P6.2 — Controle do Uso de Ativos de Software

O controle do uso de ativos de software garante a geragdo de uma visao
detalhada e mantém historico da utilizacdo de software de cada maquina, todas as
acOes dos usuarios sao registradas e produzem estatisticas essenciais para
orientar gerentes e colaboradores em suas tarefas. O resultado esperado para esse
processo € o relatorio “Uso de Ativos de Software”.

Procedimento correspondente:

o Pd6.2.1 — Geragdo de Relatério do Uso de Ativos de Software

4.3.6.3 P6.3 — Balango Anual de Produtividade

O balanco anual de produtividade possibilita a identificagéo da necessidade
de upgrade de equipamentos e/ou possibilidades de remanejamentos e dispensa
de ativos, colaborando para a reducdo de custos. Além disso, viabiliza a
comparacao de performances, contempla histéricos de ocorréncias de manutencéo

dos equipamentos, mapeia a utilizacdo de recursos e disponibiliza graficos da
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utilizacao (dashboards). O resultado esperado para esse processo € o “Balango
Anual de Produtividade”.
Procedimento correspondente:

o Pd6.3.1 — Geracao de Balanco Anual de Produtividade

4.3.7 M7 — Suporte de ITAM

4.3.7.1 P7.1 — Backup do CMDB

O backup do CMDB garante integridade dos dados de historico de todos os
ativos da organizacdo em caso de falha ou perda de dados. O resultado esperado
para esse processo € a acao e o registro da execucao da copia de seguranca da
CMDB.

Procedimentos correspondentes:

o Pd7.1.1 — Manutencéo de Registros de Backups

. Pd7.1.2 — Realizacdo de Backup Diario do CMDB

4.3.7.2 P7.2 — Capacitacdo de Novo Colaborador

A capacitacdo de novo colaborador tem o intuito de qualifica-lo e garantir
maior nivel de seguranca e produtividade. O resultado esperado para esse
processo € o colaborador capacitado.

Procedimento correspondente:

° Pd7.2.1 - Treinamento de Novo Colaborador

4.4 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS, METRICAS E INDICADORES

Assim como cada macroprocesso possui processos relacionados, cada
processo € composto por procedimentos, que servem para que 0 processo em Si
possa ser executado com sucesso. A quantidade de procedimentos dentro de um

processo pode ser variavel, dependendo da demanda existente.
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Métricas e indicadores sdo necessarios para verificar se o procedimento e,
consequentemente, o processo esta sendo executado de forma correta e avaliar
aspectos do processo. Sem eles, ndo é possivel comparar o procedimento em
questao com os resultados desejados, a fim de saber se o resultado obtido esta de
acordo com os parametros estipulados.

A seguir sdo descritos os procedimentos que compdem cada processo de
cada macroprocesso. Eles serdo organizados a partir dos macroprocessos ja

citados anteriormente.

4.4.1 M1 - Planejamento

O Quadro 3 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método
IT-AME para os processos do macroprocesso M1. Os procedimentos Pdl1.1.1 e

Pd1.1.2 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 3 - Procedimentos para Planejamento

Macroprocesso | Processos Procedimentos
Pd1.1.1 - Revisdo Anual das Politicas de ITAM
Pl Pd1.1.2 - Divulgacdo das Politicas de ITAM
Pd1.2.1 - Revisdo Anual das Padrbes de ITAM
" P12 Pd1.2.2 - Divulgacio dos Padrdes de ITAM
Pd1.3.1 - Revisdo Anual dos Objetivos de ITAM
P13 Pd1.3.2 - Divulgagéo dos Objetivos de ITAM
Pd1.4.1 - Revisdo Anual das Estratégias de ITAM
P14 Pd1.4.2 - Divulgacéo das Estratégias de ITAM

4.4.1.1 Pd1.1.1 — Revisdao Anual das Politicas de ITAM

Procedimento que visa a evolucéo e ajuste da politica de ITAM, objetivando
adequa-la a mudancas no perfil e necessidades da gestdo de TI. A analise dos
resultados alcancados, dos problemas enfrentados, os feedbacks da equipe,

guestdes econdmicas e identificacdo de gaps sao alguns dos fatores considerados
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para a revisao e alteracéo da Politica de ITAM. Possui como resultado o documento
“Politica de ITAM" revisado.
Métricas:
o Datalnicio: data de inicio da revisdo do documento “Politicas de
ITAM”;
o DataFim: data de conclusdo da revisdo do documento “Politicas de
ITAM”;
o NUumeroMudanc¢as: numero de mudancgas realizadas na revisdo do

documento “Politicas de ITAM”.

Indicadores:

. #PAITAM_Realizado: estado da realizacdo da reviséo (0 - Concluido,
1 - Nao Concluido) no periodo;

o #PAITAM_MediaAtraso: média de atraso da revisao em dias
corridos no periodo;

o %PAITAM_Mudanca: percentual de mudancas realizadas no

documento “Politicas de ITAM”.

4.4.1.2 Pd1.1.2 — Divulgacao das Politicas de ITAM

Procedimento que visa divulgar a revisao anual das politicas de ITAM a
quaisquer pessoas que, em virtude de seu cargo, funcado ou posicdo na empresa,
tenham relacdo com as Politicas de ITAM. Possui como resultado a divulgacéo das
revisdes das politicas entre os envolvidos.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da divulgagdo do documento “Politicas de

ITAM”.

o DataFim: data de conclusdo da divulgagdo do documento “Politicas

de ITAM”.
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Indicadores:

o #DPITAM_Realizado: estado da realizagdo da divulgacdo (0 -
Concluido, 1 - Ndo Concluido) no periodo;

° #DPITAM_MediaAtraso: média de atraso da divulgacdo em dias

corridos no periodo.

4.4.1.3 Pd1.2.1 - Revisao Anual dos Padrdes de ITAM

Procedimento que visa evolugdo, ajustes e melhoria continua dos padrdes
de ITAM, objetivando garantir a qualidade (estarem apropriados as necessidades
da TI) das convenc¢des adotadas. Possui como resultado o documento “Padrdes de
ITAM” revisado.

Métricas:

o Datalnicio: Data de inicio da revisdo do documento “Padrdes de

ITAM”;

o DataFim: data de conclusdo da revisdo do documento “Padrbes de

ITAM”;

. NumeroMudancas: niumero de mudancas realizadas na revisdo do

documento “Padrdes de ITAM”.

Indicadores:

o #PDITAM_Realizado: estado da realizagédo da revisao (0 - Concluido,
1 - Nao Concluido) no periodo;

o #PDITAM_MediaAtraso: média de atraso da revisdo em dias corridos
no periodo;

o %PDITAM_Mudanca: percentual de mudancas realizadas no

documento de “Padrbes de ITAM”.
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4.4.1.4 Pd1.2.2 — Divulgacédo dos Padrdes de ITAM

Procedimento que visa divulgar a revisdo anual dos padrbes de ITAM a
quaisquer pessoas que, em virtude de seu cargo, funcado ou posi¢do na empresa,
tenham relacdo com os Padrdes de ITAM. Possui como resultado a divulgacao das
revisdes dos padrdes entre os envolvidos.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da divulgacdo do documento “Padrbes de

ITAM”;

. DataFim: data de conclusdo da divulgacdo do documento “Padrdes

de ITAM”.

Indicadores:

o #DPDITAM_Realizado: estado da realizacdo da divulgacdo (0O -
Concluido, 1 - N&do Concluido) no periodo;

. #DPDITAM_MediaAtraso: média de atraso da divulgacdo em dias

corridos no periodo.

4.4.1.5 Pd1.3.1 - Revisdo Anual dos Objetivos de ITAM

Procedimento que visa a evolugéo ou redefinicao dos objetivos de ITAM,
objetivando estabelecer o que se pretende alcancar em ITAM alinhado com as
politicas de ITAM, de Tl e objetivos de negocios. Possui como resultado o
documento “Objetivos de ITAM” revisado.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da revisdo do documento “Objetivos de

ITAM”;

o DataFim: data de conclusdo da revisdo do documento “Objetivos de

ITAM”;

o NumeroMudancas: numero de mudancas realizadas na revisdo do

documento “Objetivos de ITAM”.
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Indicadores:

o #OBITAM_Realizado: estado da realizagdo da revisao (0 -
Concluido, 1 - N&do Concluido) no periodo;

. #OBITAM_MediaAtraso: média de atraso da revisdo em dias
corridos no periodo;

o %OBITAM_Mudanca: percentual de mudancas realizadas no
documento “Objetivos de ITAM”.

4.4.1.6 Pd1.3.2 — Divulgagao dos Objetivos de ITAM

Procedimento que visa divulgar a revisdo anual dos objetivos de ITAM a
quaisquer pessoas que, em virtude de seu cargo, funcdo ou posicdo na empresa,
tenham relacdo com a ITAM. Possui como resultado a divulgacéo das revisdes dos
objetivos entre os envolvidos.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da divulgacao do documento “Objetivos de

ITAM?;

o DataFim: data de concluséo da divulgacdo do documento “Objetivos

de ITAM”.

Indicadores:
o #DOBITAM_Realizado: estado da realizacdo da divulgacdo (O -
Concluido, 1 - Nao Concluido) no periodo;
o #DOBITAM_MediaAtraso: média de atraso da divulgacdo em dias

corridos no periodo.

4.4.1.7 Pd1.4.1 - Revisdo Anual das Estratégias de ITAM

Procedimento que visa a evolucéo ou redefinicdo das estratégias de ITAM,
objetivando estabelecer as formas para alcancar os objetivos definidos. Possui

como resultado o documento “Estratégias de ITAM” revisado.
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Meétricas:

o Datalnicio: data de inicio da revisdo do documento “Estratégias de
ITAM?;

. DataFim: data de conclusédo da revisdo do documento “Estratégias
de ITAM”.

o NumeroMudancas: numero de mudancas realizadas na revisdo do

documento “Estratégias de ITAM”.

Indicadores:

o #ESITAM_Realizado: estado da realizacédo da revisao (0 - Concluido,
1 - Nao Concluido) no periodo;

o #ESITAM_MediaAtraso: média de atraso de entrega em dias
corridos no periodo;

o %ESITAM_Mudanca: percentual de mudancas realizadas no

documento “Estratégias de ITAM”.

4.4.1.8 Pd1.4.2 — Divulgacao das Estratégias de ITAM

Procedimento que visa divulgar a revisdo anual das estratégias de ITAM a
quaisquer pessoas que, em virtude de seu cargo, funcado ou posicdo na empresa,
tenham relacdo com a ITAM. Possui como resultado a divulgacéo das revisdes das
estratégias entre os envolvidos.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da divulgacdo do documento “Estratégias

de ITAM”;

o DataFim: data de conclusdo da divulgagdo do documento

“Estratégias de ITAM”.

Indicadores:
o #DESITAM_Realizado: estado da realizacdo da divulgacédo (0 -
Concluido, 1 - Nao Concluido) no periodo;
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corridos no periodo.

4.4.2 M2 — Incorporacao de Ativos

O Quadro 4 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-
AME para os processos do macroprocesso M2. Os procedimentos Pd2.1.1, Pd2.2.2

e Pd2.3.1 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 4 - Procedimentos para Incorporacéo de Ativos

Macroprocessos Processos Procedimentos

Pd2.1.1 - Recepcgéo e Checagem de Ativos de Hardware

el Pd2.1.2 - Recepcéo e Checagem de Ativos de Software
Pd2.2.1 - Configuracdo de Seguranca

M2 b2 o Pd2.2.2 - Configuracdo de Software

Pd2.2.3 - Instalacdo de Software
Pd2.2.4 - Incluséo do Ativo na ITAM

P23 Pd2.3.1 — Planejamento e Entrega do Ativo de Hardware

Pd2.3.2 - Checagem de ITAM

4.4.2.1 Pd2.1.1 - Recepgao e Checagem de Ativos de Hardware

Procedimento que visa o recebimento e conferéncia de pedido de ativo de

hardware, bem como aprovacdo de suas condicbes de operagdo. Possui como

resultado a acéo e o registro de checagem de hardware e validagéo.

Métricas:

o Datalnicio: data de recebimento do ativo de hardware;

o DataFim: data de finalizagcdo da checagem do ativo de hardware e

aprovacao ou néo da sua incorporacao;

o Resultado: aprovacao ou ndo da incorporacao do ativo de hardware.

Indicadores:
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. #RCHW_MediaTempo: tempo médio de realizacdo do procedimento
no periodo;

o #RCHW _IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de
ativos de hardware aprovados para incorporacdo em relacdo aos nao

aprovados no periodo.

4.4.2.2 Pd2.1.2 - Recepgao e Checagem de Ativos de Software

Procedimento que visa o recebimento e conferéncia de pedido de ativo de
software. Possui como resultado a acao e o registro de checagem de software e
validacéo.

Métricas:

o Datalnicio: data de recebimento do ativo de software;

o DataFim: data de finalizacdo da checagem do ativo de software e

aprovacao ou ndo da sua incorporacao;

o Resultado: aprovacdo ou ndo da incorporacao do ativo de software.

Indicadores:
. #RCSW_MediaTempo: tempo médio de realizacdo do procedimento
no periodo;
. #RCSW _IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de ativos
de software aprovados para incorporacdo em relacdo aos nao aprovados

no periodo.

4.4.2.3 Pd2.2.1 - Configuracdo de Seguranca

Procedimento que visa a implantacdo de ferramentas e técnicas e
parametrizagcdo de seguranca em conformidade com os padrées da empresa.
Possui como resultado a acéo e o registro da configuracao do ativo.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da configuracdo de seguranca;
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. DataFim: data de conclusao da configuracédo de seguranca.

Indicador:
. #CS_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracdo de seguranca no perido.

4.4.2.4 Pd2.2.2 - Configuragdo de Software

Procedimento que visa realizar configuracfes fundamentais de sistemas
operacionais e softwares de acordo com os padrdes de ITAM da empresa. Possui
como resultado a acdo e o registro da configuracdo do ativo de software.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da configuracéo de software.

o DataFim: data de conclusao da configuragcéo de software.

Indicador:
. #CSW_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracdo de software no periodo.

4.4.2.5 Pd2.2.3 - Instalacéo de Software

Procedimento que visa a realizacdo das ac¢des de instalacdo do novo ativo
de software de acordo com o0 modelo de licenciamento e caracteristicas do produto.
Possui como resultado a agéo e o registro da instalagéo do software.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da instalacdo do ativo de software;

o DataFim: data de conclusao da instalacéo do ativo de software;

o Resultado: estado de realizacdo da instalagéo.

Indicadores:
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. #ISW_MediaTempo: tempo médio de realizacéo do procedimento de
instalagédo de software no periodo;

o #ISW _Indicelnstalacao: numero que reflete a quantidade de ativos
de software instalados com sucesso em relagdo aos que n&do foram no

periodo.

4.4.2.6 Pd2.2.4 — Inclusao de Ativo na ITAM

Procedimento que visa a inclusdo de um ativo de hardware e/ou software
na ITAM. Possui como resultado a atualizacdo do CMDB de ITAM.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da configuracdo de ITAM;

. DataFim: data de conclusao da configuracédo de ITAM.

Indicador:
. #IAITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.2.7 Pd2.3.1 — Planejamento e Entrega do Ativo de Hardware

Procedimento que visa o transporte e instalagao fisica do ativo de hardware
no posto de trabalho do usuario. Possui como resultado a agao e registro da entrega
do ativo de hardware.

Métricas:

o DataPlanejada: data planejada para entrega do ativo de hardware;

o DataEntrega: data de entrega do ativo de hardware.

Indicador:
o #PEHW_MediaAtraso: média de atraso de entrega em dias corridos

no periodo.
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4.4.2.8 Pd2.3.2 - Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificagcdo da integracéo do ativo & ITAM, apos a
entrega ao usuario. Possui como resultado a concluséo sobre a consisténcia dos

dados do CMDB relativa ao ativo incorporado.

Métrica:

. Resultado: estado de realizacdo da checagem.

Indicador:

. #CITAM_ IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram
estado de visibilidade positivo.

4.4.3 M3 — Desincorporacao de Ativos

Quadro 5 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-AME
para os processos do macroprocesso M3. Os procedimentos Pd3.2.2 e Pd3.2.4

foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 5 - Procedimentos para Desincorporacao de Ativos

Macroprocessos | Processos Procedimentos

p31 Pd3.1.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

Pd3.1.2 - Recepcao e Checagem de Ativos de Software
Pd3.2.1 — Limpeza de Dados

Pd3.2.2 — Desinstalacdo de Software

M3 P3.2
Pd3.2.3 — Extracdo de Componentes

Pd3.2.4 — Atualizagdo de ITAM

b33 Pd3.3.1 - Descarte Ordenado de Ativos de Hardware

Pd2.3.2 - Descarte Ordenado de Ativos de Software
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4.4.3.1 Pd3.1.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

Procedimento que visa o recebimento e conferéncia de ativo de hardware
que estava em posse do usuario, bem como aprovacdo de sua condicdo de
operacédo e determinacéo do seu fim de vida atil dentro do ciclo de ativos baseado
nas politicas da empresa. Possui como resultado a acao e o registro da aprovacao

ou ndo de desincorporacao de ativos de hardware.

Métricas:

o Datalnicio: data de recebimento do ativo de hardware;

o DataFim: data de finalizagcdo da checagem do ativo de hardware e
aprovacao ou néo da sua desincorporacao;

. Resultado: aprovacdo ou ndo da desincorporacdo do ativo de

hardware.

Indicadores:

o #RCDHW_MediaTempo: tempo médio de realizagdo do
procedimento no periodo;

o #RCDHW _IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de
ativos de hardware aprovados para desincorporacdo em relacdo aos nao

aprovados no periodo.

4.4.3.2 Pd3.1.2 - Recepcao e Checagem de Ativos de Software

Procedimento que visa o recebimento e conferéncia de ativo de software
que estava em posse do usuario, bem como aprovacdo de sua condicdo de
operacao e determinagdo do seu fim de vida util dentro do ciclo de ativos baseado
nas politicas da empresa. Possui como resultado a a¢éo e o registro da aprovacao
ou nédo de desincorporacao de ativos de software.

Métricas:

° Datalnicio: data de recebimento do ativo de software;
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o DataFim: data de finalizacdo da checagem do ativo de software e
aprovacao ou ndo da sua desincorporacao;
o Resultado: aprovacdo ou ndo da desincorporacdo do ativo de

software.

Indicadores:

. #RCDSW_MediaTempo: tempo médio de realizacdo do
procedimento no periodo;

. #RCDSW _IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de
ativos de software aprovados para desincorporacdo em relacdo aos nao

aprovados no periodo.

4.4.3.3 Pd3.2.1 — Limpeza de Dados

Procedimento que visa a eliminacao de todos os dados relativos a empresa
e usuarios. Possui como resultado a acao e o registro da limpeza dos dados no
ativo.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da configuracéo de software;

o DataFim: data de conclusao da configuragcéao de software.

Indicador:
o #LD_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuragéo de software no periodo.

4.4.3.4 Pd3.2.2 — Desinstalacao de Software

Procedimento que visa a retirada de todos os softwares licenciados da
empresa e a realizagdo de wipe das unidades de armazenamento. Possui como

resultado a acéo e o registro da desinstalacdo do ativo.
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Meétricas:
o Datalnicio: data de inicio da configuracéo de software;

o DataFim: data de conclusao da configuragéao de software.

Indicador:
o #DSW_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

desinstalacé@o de software no periodo.

4.4.3.5 Pd3.2.3 — Extracdo de Componentes

Procedimento que visa a retirada de componentes de hardware a serem
reutilizados na empresa. Possui como resultado a acdo e o registro dos
componentes extraidos.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da extracdo de hardware;

o DataFim: data de conclusao da extracao de hardware;

. ListaComponentes: lista dos componentes de hardware extraidos

do ativo.

Indicadores:

. #EC_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da
extracdo de componentes de hardware no periodo;

o #EC_NumeroComponentes: numero total de componentes

extraidos no periodo.

4.4.3.6 Pd3.2.4 - Atualizacao de ITAM

Procedimento que visa realizar a baixa do ativo da base de gerenciamento
de ITAM. Possui como resultado a atualizagdo do CMDB de ITAM.
Meétricas:

J Datalnicio: data de inicio da configuragéo de ITAM;
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. DataFim: data de conclusdo da configuracédo de ITAM.

Indicador:
. #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.3.7 Pd3.3.1 - Descarte Ordenado de Ativos de Hardware

Procedimento que visa o encaminhamento do ativo de hardware segundo
as politicas da empresa, para reciclagem ou leildo, por exemplo. Possui como
resultado a acéo e o registro do descarte de ativos de hardware.

Métrica:

. DataDescarte: data de descarte de ativo de hardware.

Indicador:
. #DOHW_NumeroDescartes: numero de ativos de hardware

descartados no periodo.

4.4.3.8 Pd3.3.2 - Descarte Ordenado de Ativos de Software

Procedimento que visa o descarte fisico de softwares que possuam
embalagens e/ou midia. Possui como resultado a acao e o registro do descarte do
ativo de software.

Métrica:

. DataDescarte: data de descarte de ativo de software.

Indicador:
o #DOSW_NumeroDescartes: numero de ativos de software

descartados no periodo.
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444 M4 - Gestao de Ativos de Hardware

O Quadro 6 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-
AME para os processos do macroprocesso M4. Os procedimentos Pd4.1.1 e

Pd4.3.1 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 6 - Procedimentos para a Gestéo de Ativos de Hardware

Macroprocessos | Processos Procedimentos
Pd4.1.1 — Realizacdo de Inventéario de Ativos de Hardware

P41 Pd4.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Hardware

Pd4.1.3 — Geracao de Relatérios de Situacao de Ativos de
Hardware

Pd4.2.1 — Atualizacdo de ITAM
P4.2 Pd4.2.2 - Renovacéo de Contratos

Pd4.2.3 — Geragéo de Relatério de Contratos

Pd4.3.1 - Envio e Retorno de Ativos de Hardware para a

P4.3 Manutencdo Técnica

M4 Pd4.4.1 - Recepcéo e Checagem de Ativos de Hardware para
Reutilizacéo

P4.4 Pd4.4.2 - Atualizacéo de ITAM

Pd4.4.3 - Realocacao de Ativos de Hardware

Pd4.4.4 - Checagem de ITAM

Pd4.5.1 - Recepcdo e Checagem de Ativos de Hardware

Pd4.5.2 — Reconfiguracé@o de Ativos de Hardware
Pd4.5.3 - Atualizagdo de ITAM
Pd4.5.4 - Checagem de ITAM

P4.5

4.4.4.1 Pd4.1.1 — Realizacdo de Inventario de Ativos de Hardware

Procedimento que visa a inspecéo e coleta de parametros de todos os
ativos de hardware gerenciados pela ITAM. Possui como resultado o inventario de
ativos de hardware.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da realizacao do inventario;

o DataFim: data de conclusao da realiza¢do do inventario;

o Resultado: estado da realizacdo do inventario.
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Indicadores:

o #RIHW_Realizado: estado da realizagdo do inventario de ativos de
hardware (0 - Concluido, 1 - Ndo Concluido) no periodo;

o #RIHW_MediaAtraso: média de atraso na realizacdo do inventario

de hardware em dias corridos no periodo.

4.4.4.2 Pd4.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Hardware

Procedimento que visa a verificacdo da cobertura e adequacdo do
inventario. Possui como resultado o inventario checado.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da checagem do inventario;

. DataFim: data de conclusao da checagem do inventario;

o Resultado: estado da realizagdo da checagem do inventario.

Indicadores:

. #CIHW_Realizado: estado da checagem do ultimo inventario de
ativos de hardware (0 - Concluido, 1 - Nao Concluido);

o #CIHW_MediaAtraso: média de atraso na checagem de inventario

de hardware em dias corridos no periodo.

4.4.4.3 Pd4.1.3 — Geracao de Relatorios de Situacéo de Ativos de Hardware

Procedimento que visa a geragdo de relatorios diversos com a descrigdo
da situacdo operacional de um ou de um grupo de ativos de hardware que
proporciona maior dominio sobre os ativos da empresa para tomadas de decisao e
prestacdo de contas. Possui como resultado os relatérios de “Situacdo de Ativos de
Hardware”.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da construcao do relatério;



64

. DataFim: data de conclusado do relatorio;

Resultado: estado da realizacao do relatorio.

Indicador:
o #GRSHW _Realizado: estado da realizacdo do relatorio (0 -

Concluido, 1 - Nao Concluido) no periodo.

4.4.4.4 Pd4.2.1 — Atualizacéo de ITAM

Procedimento que visa a atualizacdo de ITAM de acordo com a situagéo do
ativo de hardware, bem como de suas informacdes contratuais e condi¢cdes de
garantia. Possui como resultado a atualizacdo do CMDB de ITAM.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da configuracdo de ITAM;

o DataFim: data de concluséo da configuragao de ITAM.

Indicador:
. #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.4.5 Pd4.2.2 - Renovacao de Contratos

Procedimento que visa o controle de renovacao de contratos de ativos de
hardware de acordo com padrdes contratuais e politicas de ITAM. Possui como
resultado o contrato de hardware renovado.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio do procedimento de renovacao;

o DataFim: data de conclusdo da renovacgéo;

o Resultado: estado da realizacdo da renovacao.
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Indicadores:

o #RC_Realizado: estado da realizacédo da renovagéo (0 - Concluido,
1 - N&o Concluido);

. #RC_Atrasadas: numero de renovacoes atrasadas em relacéo a data

de expiragcdo no periodo.

4.4.4.6 Pd4.2.3 — Geracao de Relatorio de Contratos

Procedimento que visa a geracao de documento de descri¢cao dos contratos
de ativos de hardware proporcionando uma visdo centralizada e informativa para o
controle de contratos. Possui como resultado o “Relatério de Contratos”.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da construcao do relatério;

o DataFim: data de concluséo do relatério;

o ContratosVencidos: niumero de contrato vencidos no periodo e ndo

renovados.

Indicadores:

o #GRC_Realizado: estado da geracdo do relatério de contratos (O -
Concluido, 1 - Nao Concluido);

o #GRC_MediaAtraso: média de atraso de entrega em dias corridos
no periodo;

o #GRC_MediaVencidos: numero medio de contratos vencidos e ndo

renovados no periodo.
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4.4.4.7 Pd4.3.1 - Envio e Retorno de Ativos de Hardware para a Manutencéo

Técnica

Procedimento que visa o gerenciamento dos ativos de hardware em
situacdo de manutencdo seguindo o fluxo de diagndstico, envio, reparo e retorno
do ativo. Possui como resultado a acdo e o registro de reparacao de hardware.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio do procedimento de manutencao;

o DataFim: data de conclusao do procedimento de manutencgéo;

. Resultado: situacdo do hardware ao final da manutencéo (reparado

ou Nnao).

Indicadores:

. #ERHWMT_MediaTempo: tempo médio de realizacdo da
manutencdo do hardware no periodo;

o #ERHWMT_MediaSucesso: média de ativos que foram reparados

com sucesso no periodo.

4.4.4.8 Pd4.4.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware para Reutilizacéo

Procedimento que visa recebimento e conferéncia de ativo de hardware
para reutilizacdo, bem como aprovacédo de suas condi¢cdes operacionais. Possui
como resultado a acdao e o registro da aprovacdo de condicdo para
redirecionamento.

Métricas:

o Datalnicio: data de recebimento do ativo de hardware;

o DataFim: data de finalizagcdo da checagem do ativo de hardware e

aprovacao ou néo da sua condi¢cao de redirecionamento;

o Resultado: aprovacdo ou nao da condicdo de redirecionamento do

ativo de hardware.
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Indicador:
o #RCHWR_IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de
ativos de hardware que foram aprovados para redirecionamento em relagcéao

aos ndo aprovados no periodo.

4.4.4.9 Pd4.4.2 - Atualizacao de ITAM

Procedimento que visa a atualizagdo de ITAM de acordo com a nova
situacdo de utilizacdo do ativo de hardware. Possui como resultado a atualizacéo
do CMDB de ITAM.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;

o DataFim: data de conclusao das configuragdes de ITAM.

Indicador:
o #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracdo de ITAM no periodo.

4.4.4.10 Pd4.4.3 - Realocacédo de Ativos de Hardware

Procedimento que visa o redirecionamento do ativo de hardware para um
novo usuario. Possui como resultado a acdo e o registro da realocacao do ativo de
hardware.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio do redirecionamento;

° DataFim: data de conclusao do redirecionamento.

Indicadores:
o #RAHW_NumeroRealocacao: numero total de realocacdes de

hardware no periodo;
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. #RAHW_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacéo da

realocacdo no periodo.

4.4.4.11 Pd4.4.4 - Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificacdo da situacdo do ativo ap0s a entrega
para o usuario. Possui como resultado a concluséo sobre a consisténcia dos dados
do CMDB relativo ao ativo reutilizado.

Métrica:

o Resultado: estado de realizacdo da checagem.

Indicador:
o #CITAM_IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram

estado de visibilidade positivo.

4.4.4.12 Pd4.5.1 - Recepcao e Checagem de Ativos de Hardware

Procedimento que visa o recebimento e conferéncia de ativo de hardware
para configuracdo. Possui como resultado a acdo e o registro da aprovacédo de
condicdo para configuracéo.

Métricas:

o Datalnicio: data de recebimento do ativo de hardware;

o DataFim: data de finalizagdo da checagem do ativo de hardware e

aprovacao ou ndo da sua configuracao;

o Resultado: aprovacao ou néo da configuracéo do ativo de hardware.

Indicador:
o #RCCHW_IndiceAceitacao: numero que reflete a quantidade de
ativos de hardware aprovados para configuragdo em relacdo aos nao

aprovados no periodo.
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4.4.4.13 Pd4.5.2 - Reconfiguracdo de Ativos de Hardware

Procedimento que visa a realizacdo da reconfiguracdo de ativos de
hardware. Possui como resultado acéo e o registro da reconfiguracéo do ativo de
hardware.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ativos de hardware;

. DataFim: data de conclusdo das configuracbes de ativos de

hardware.

Indicador:
o #RCHW_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacao da

configuracéo dos ativos de hardware no periodo.

4.4.4.14 Pd4.5.3 - Atualizacao de ITAM

Procedimento que visa a atualizacao de ITAM de acordo com a situagéo do
ativo de hardware. Possui como resultado a atualizacdo do CMDB de ITAM.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;

. DataFim: data de conclusao das configuracdes de ITAM.

Indicador:
o #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.4.15 Pd4.5.4 - Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificacdo da situacdo do ativo apos a entrega
para o usuario. Possui como resultado a conclusao sobre a consisténcia dos dados
da CMDB relativo ao ativo configurado.

Métrica:
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. Resultado: estado de realizacdo da checagem.
Indicador:

. #CITAM_IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram

estado de visibilidade positivo.

445 M5 — Gestao de Ativos de Software

O Quadro 7 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-
AME para os processos do macroprocesso M5. Os procedimentos Pd5.1.1 e

Pd5.2.2 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estéo no Apéndice B.

Quadro 7 - Procedimentos para Gestao de Ativos de Software

Macroprocessos | Processos Procedimentos
Pd5.1.1 — Realizacdo de Inventéario de Ativos de Software

p5 1 Pd5.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Software

Pd5.1.3 — Geragado de Relatérios de Situacao de Ativos de
Software

Pd5.2.1 — Atualizacdo de ITAM
P5.2 Pd5.2.2 - Renovacéo de Licencas

Pd5.2.3 — Geragédo de Relatorio de Licencgas

Pd5.3.1 — Realizacdo de Atualizacéo

M5 P5.3 Pd5.3.2 — Atualizacdo de ITAM

Pd5.3.3 - Checagem de ITAM

Pd5.4.1 - Retirada de Ativos de Software para Realocacao
Pd5.4.2 — Atualizacdo de ITAM

Pd5.4.3 - Realocacao de Ativos de Software

Pd5.4.4 - Checagem de ITAM

Pd5.5.1 — Reconfiguracédo de Ativos de Software

P5.5 Pd5.5.2 - Atualizacdo de ITAM

Pd5.5.3 - Checagem de ITAM

P5.4
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4.4.5.1 Pd5.1.1 — Realizacao de Inventario de Ativos de Software

Procedimento que visa a inspecéo e coleta de parametros de todos os
ativos de software gerenciados pela ITAM. Possui como resultado o inventario de
ativos de software.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da realizacdo do inventario;

o DataFim: data de concluséo da realizacéo do inventério;

. Resultado: estado da realizacéo do inventario.

Indicadores:

. #RISW_Realizado: estado da realizacdo do inventario de ativos de
software (0 - Concluido, 1 - Nao Concluido);

. #RISW_MediaAtraso: média de atraso na realizacdo do inventério de

software em dias corridos no periodo.

4.4.5.2 Pd5.1.2 — Checagem de Inventario de Ativos de Software

Procedimento que visa a revisao dos ativos de software que séo usados
nos componentes de hardware em toda a organizacdo e suas licencas, suas
respectivas situacdes e suas alteracfes. Possui como resultado o inventario
checado.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da checagem do inventario;

o DataFim: data de conclusao da checagem do inventario;

o Resultado: estado da realizacdo da checagem do inventario.

Indicadores:
o #CISW_Realizado: estado da checagem do ultimo inventario de

ativos de software (0 - Concluido, 1 - Nao Concluido);
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. #CISW_MediaAtraso: média de atraso na checagem de inventario

de software em dias corridos no periodo.

4.4.5.3 Pd5.1.3 — Geracao de Relatorios de Situagéo de Ativos de Software

Procedimento que visa a geracao de documento de descricdo da situacao
operacional dos ativos de software que proporciona maior dominio sobre os ativos
da empresa para tomadas de decisdo e prestacdo de contas. Possui como
resultado os relatorios de “Situacao de Ativos de Software”.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da construcao do relatério;

o DataFim: data de concluséo do relatorio;

o Resultado: estado da realizacao do relatério.

Indicador:
o #GRSSW_Realizado: estado da realizacdo do relatério (0 -
Concluido, 1 - Nao Concluido) no periodo.

4.4.5.4 Pd5.2.1 — Atualizacao de ITAM

Procedimento que visa a atualizacao de ITAM de acordo com a situagéo do
ativo de software, bem como das suas informacdes de licenciamento. Possui como
resultado a atualizagdo do CMDB de ITAM.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;

o DataFim: data de concluséo das configuragdes de ITAM.

Indicador:
o #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracdo de ITAM no periodo.



73

4.4.5.5 Pd5.2.2 - Renovacéao de Licencas

Procedimento que visa o controle de renovacao de licencas de software
atendendo padrBes contratuais e politicas de ITAM. Possui como resultado a
renovacgao de licencas de software.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio do procedimento de renovacao;

o DataFim: data de conclusao da renovacéao;

. Resultado: estado de realiza¢do da renovacao.

Indicadores:

. #RL_Realizado: estado da realizacédo da renovacao (0 - Concluido, 1
- N&o Concluido);

. #RL_Atrasadas: numero de renovacfes atrasadas no periodo em

relacdo a data de expiracao.

4.4.5.6 Pd5.2.3 — Geracao de Relatério de Licencas

Procedimento que visa a geracdo de documento de descricdo das licencas
de ativos de software proporcionando uma visédo centralizada e informativa para o
controle de licencas. Possui como resultado o “Relatério de Licengas".

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da construcao do relatério;

o DataFim: data de conclusao do relatério;

o LicencasVencidas: numero de licencas vencidas no periodo e néo

renovados.

Indicadores:
o #GRL_Realizado: estado da geracdo do relatério de licengas (O -

Concluido, 1 - Nao Concluido);
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. #GRL_MediaAtraso: média de atraso de entrega em dias corridos no

periodo;

o #GRL_MediaVencidas: numero médio de licencas vencidas e nao

renovadas no periodo.

4.4.5.7 Pd5.3.1 — Realizacao de Atualizacéo

Procedimento que visa a realizacao da atualizagéo versionada do ativo de

software sobre um ou um grupo de ativos de hardware. Possui como resultado a

acao e o registro de atualizagcéo de software.

Métricas:
o Datalnicio: data de inicio do procedimento de atualizacéo;

. DataFim: data de conclusdo do procedimento de atualizagao;

. Resultado: situacdo do software ao final da manutencéo (atualizado

ou néo).

Indicadores:

. #RA_MediaTempo: tempo médio de realizacdo da atualizacdo de

software no periodo;

. #RA_MediaSucesso: média de ativos que foram atualizados com

sucesso no periodo.

4.4.5.8 Pd5.3.2 — Atualizacdo de ITAM

Procedimento que visa a atualizacdo do ITAM de acordo com a situacéo do

ativo de software. Possui como resultado a atualizacdo do CMDB de ITAM.
Métricas:
. Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;

o DataFim: data de conclusao das configuracdes de ITAM.
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Indicador:
o #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.5.9 Pd5.3.3 — Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificagcdo da situacdo do ativo, apds sua
atualizacdo. Possui como resultado a concluséo sobre a consisténcia dos dados da
CMDB relativo ao ativo atualizado.

Métrica:

o Resultado: estado de realizagcdo da checagem.

Indicador:
o #CITAM_IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram

estado de visibilidade positivo.

4.4.5.10 Pd5.4.1 — Retirada de Ativo de Software para Realocacgao

Procedimento que visa a conferéncia de ativo de software (e.g., versao,
licenca) que estava em posse de um usuario e sua desinstalacdo. Possui como
resultado a acdo e o registro de desinstalacdo de software.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da desinstalacao;

o DataFim: data de conclusao da desinstalacao;

o Resultado: estado da realizagao da desinstalagéo do software.

Indicador:
o #RRSW_MediaTempo: tempo medio de realizacdo da desinstalacéo

de software no periodo.
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4.4.5.11 Pd5.4.2 — Atualizacédo de ITAM

Procedimento que visa a atualizacao de ITAM de acordo com a situagéo do
ativo de software. Possui como resultado a atualizacdo do CMDB de ITAM.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;

. DataFim: data de conclusdo das configuracdes de ITAM.

Indicador:
o #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.5.12 Pd5.4.3 — Realocacao de Ativos de Software

Procedimento que visa o redirecionamento do ativo de software para um
novo usuario. Possui como resultado a acéo e o registro da realocacao do ativo de
software.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio do redirecionamento;

° DataFim: data de conclusdo do redirecionamento.

Indicadores:

o #RASW_NumeroRealocacao: numero total de realocacdes de
software no periodo;

o #RASW_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

realocacdo no periodo.
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4.4.5.13 Pd5.4.4 — Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificacdo da situagdo do ativo apds a entrega
para o usuério. Possui como resultado a concluséo sobre a consisténcia dos dados
da CMDB relativo ao ativo realocado.

Métrica:

. Resultado: estado de realizacdo da checagem.

Indicador:
. #CITAM_IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram

estado de visibilidade positivo.

4.4.5.14 Pd5.5.1 — Reconfiguragao de Ativos de Software

Procedimento que visa a verificacdo da situacdo do ativo ap0s a entrega
para o novo usuario. Possui como resultado a acao e o registro de reconfiguracao
de software.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio do procedimento de reconfiguracéo;

. DataFim: data de conclusao do procedimento de reconfiguracao.

Indicador:

] #RCSW_MediaTempo: tempo médio de realizacdo da

reconfiguracdo de software no periodo.

4.4.5.15 Pd5.5.2 — Atualizagéo de ITAM

Procedimento que visa a atualizacao de ITAM de acordo com a situagéo do
ativo de software. Possui como resultado a atualizagdo do CMDB de ITAM.
Métricas:

o Datalnicio: data de inicio das configuracdes de ITAM;



78

. DataFim: data de conclusdo das configuracdes de ITAM.

Indicador:
. #AITAM_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

configuracéo de ITAM no periodo.

4.4.5.16 Pd5.5.3 — Checagem de ITAM

Procedimento que visa a verificacdo da situacédo do ativo apds a entrega
para o usuario. Possui como resultado a concluséo sobre a consisténcia dos dados

da CMDB relativo ao ativo reconfigurado.

Métrica:

o Resultado: estado de realizagcdo da checagem.

Indicador:
. #CITAM_IndiceVisibilidade: indice de ativos que apresentaram

estado de visibilidade positivo.

446 M6 — Gestao da Produtividade ITAM

O Quadro 9 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-
AME para os processos do macroprocesso M6. Os procedimentos Pd6.2.1 e

Pd6.3.1 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 8 - Procedimentos para Gestédo de Produtividade ITAM

Macroprocessos | Processos Procedimentos

Pd6.1.1 — Geracao de Relatério do Uso de Ativos de
Hardware

P6.1

Pd6.2.1 — Geragéo de Relatério do Uso de Ativos de

M6 P6.2 Software

P6.3 Pd6.3.1 — Geracado de Balaco Anual de Produtividade
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4.4.6.1 Pd6.1.1 — Geracao de Relatério do Uso de Ativos de Hardware

Procedimento que visa a geracao de documento de descri¢cdo da utilizacao
dos ativos de hardware proporcionando maior dominio sobre os ativos da empresa
para tomadas de decisdo e prestacdo de contas. Possui como resultado o
“Relatdério do Uso de Ativos de Hardware" no periodo (conforme politicas de ITAM).

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio da construcdo do “Relatério do Uso de

Ativos de Hardware”;

o DataFim: data de conclusédo da construcdo do “Relatério do Uso de

Ativos de Hardware”;

o Resultado: estado da realizagcao do “Relatério do Uso de Ativos de

Hardware” no periodo previsto;

o MedidasUsoHardware: medidas de uso dos ativos de hardware no

periodo.

Indicadores:

. #GRUHW_Realizado: estado da geracao do relatorio (0 — Concluido,
1 — N&o Concluido);

o #GRUHW_MediaAtraso: média de atraso de entrega em dias
corridos no periodo;

o #GRUHW _IndiceProdutividade: numero que indica a produtividade

em relacdo ao uso dos ativos de hardware no periodo.

4.4.6.2 Pd6.2.1 — Geracao de Relatério do Uso de Ativos de Software

Procedimento que visa a geracao de documento de descricdo da utilizacao
dos ativos de software proporcionando maior dominio sobre os ativos da empresa
para tomadas de decisdo e prestacdo de contas. Possui como resultado o

“Relatério do Uso de Ativos de Software" no periodo (conforme politicas de ITAM).
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Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da construcdo do “Relatério do Uso de
Ativos de Software”;

o DataFim: data de conclusédo da construcdo do “Relatério do Uso de
Ativos de Software”;

o Resultado: estado da realizagao do “Relatério do Uso de Ativos de
Software” no periodo previsto;

o MedidasUsoSoftware: medidas de uso dos ativos de software no

periodo.

Indicadores:

. #GRUSW_Realizado: estado da geracdo do relatério (0 — Concluido,
1 — N&o Concluido);

o #GRUSW_MediaAtraso: média de atraso de entrega no periodo em
dias corridos;

. #GRUSW _IndiceProdutividade: numero que indica a produtividade

em relacdo ao uso dos ativos de software no periodo.

4.4.6.3 Pd6.3.1 — Geragao de Balango Anual de Produtividade

Procedimento que visa o levantamento periddico e apresentacao de dados,
indices, gréaficos de produtividade dos ativos de Tl, baseado nas analises de uso.
Possui como resultado o “Balango Anual de Produtividade”.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio do inicio da construcdo do “Balanco Anual

de Produtividade”;

o DataFim: data de conclusdo da construcdo do “Balango Anual de

Produtividade”;

o Resultado: estado da realizaggo do “Balango Anual de

Produtividade”;

o MedidasProdutividade: medidas de produtividade no ano.
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Indicadores:

o #BAP_Realizado: estado da realizagéo do relatério (0 - Concluido, 1
— Néao Concluido);

o #BAP_MediaAtraso: média de atraso de entrega no periodo em dias
corridos;

. #BAP_IndiceProdutividade: niamero que indica a produtividade em

relagao ao “Balango Anual de Produtividade” no periodo.

4.4.7 MT — Suporte de ITAM

O Quadro 9 apresenta a lista dos procedimentos definidos no Método IT-
AME para os processos do macroprocesso M7. Os procedimentos Pd7.1.2 e

Pd7.2.1 foram detalhados na forma de diagramas BPMN e estdo no Apéndice B.

Quadro 9 - Procedimentos para Suporte de ITAM

Macroprocessos | Processos Procedimentos
Pd7.1.1 — Manutencéo de Registros de Backups
Pri Pd7.1.2 — Realizacdo de Backup Diario do CMDB
M7 72 Pd7.2.1 — Planejamento de Capacitacao

Pd7.2.2 — Treinamento de Novo Funcionario

4.4.7.1 Pd7.1.1 — Manutencédo de Registros de Backups

Procedimento que visa a preservacdo de registros para garantir
historicidade. Possui como resultado os registros de backup atualizados.

Métricas:

o Datalnicio: data de inicio da realizacdo da manutencéo de registros

de backups;

o DataFim: data de conclusdo da manutencéo de registros de backups.
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Indicador:
o #MRB_MediaTempo: média de tempo usado para a realizacdo da

manutencao de registros de backups no periodo.

4.4.7.2 Pd7.1.2 — Realizacao de Backup Diario do CMDB

Procedimento que visa garantir a periodicidade dos backups de acordo com
os padrbes de ITAM, bem como a seguranca de armazenamento contra perdas.
Possui como resultado o backup diario.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio do backup;

o DataFim: data de conclusao do backup;

o Resultado: estado da realizagcéo do backup.

Indicadores:
o #RBDC_Realizado: estado da geracdo do backup (0 — Concluido, 1
— N&o Concluido);

. #RBDC_MediaAtraso: média de atraso o backup no periodo.

4.4.7.3 Pd7.2.1 — Planejamento de Capacitacao

Procedimento que visa desenvolver periodicamente um planejamento das
atividades de capacitacdo de novos colaboradores. Possui como resultado o “Plano
de Capacitagao”.

Métricas:

. Datalnicio: data de inicio do inicio da constru¢dao do “Plano de

Capacitacao”;

o DataFim: data de conclusdo da construcdo do “Plano de

Capacitacao”;

o Resultado: estado da realizagao do “Plano de Capacitacao”.
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Indicadores:

o #PC_Realizado: estado da realizacdo do plano (0 - Concluido, 1 —
N&o Concluido);

. #PC_MediaAtraso: média de atraso na conclusao do plano, em dias

corridos no periodo.

4.4.7.4 Pd7.2.2 — Treinamento de Novo Funcinoéario

Procedimento que visa promover um conjunto de atividades para capacitar
um novo funcionario de acordo com o Plano de Capacitacdo. Possui como

resultado o funcionério apto.

Métricas:
. Datalnicio: data de inicio da capacitacao;

o DataFim: data de conclusdo da capacitagao.

Indicadores:
o #TNC_Realizado: estado de realizacdo da capacitacdo (0 —
Concluido, 1 — Nao Concluido);

. #TNC_MediaAtraso: média de atraso da capacitacdo no periodo.

4.3 DISCUSSAO SOBRE A PROPOSTA

O método proposto se organiza na forma de macroprocessos, processos e
procedimentos oferecendo um modelo preciso, sistematico e claro para as
empresas. Esse formato é empregado comumente nas organizacdes para definir
processos de negocios, como na modelagem de atividades administrativas e
informatizac&o por meio de sistemas ERP.

A estrutura de processos apresentada se propde a ser um modelo genérico
que pode ser adaptado a realidade de cada empresa. Dessa forma, novos
processos e procedimentos podem ser inseridos, assim como mudancas nas

métricas e indicadores podem ser feitas.
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De acordo com o referencial estudado, € importante para as organizacdes
manterem documentos com seus objetivos, padrdes, politicas e estratégias,
explicando a necessidade do primeiro macroprocesso e Seus processos
relacionados. Além de serem elaborados, esses documentos devem ser acessiveis
aos funcionérios, para que possam realizar consultas quando necessario.

Apos ter essas informacdes definidas, que sédo a base para uma ITAM bem
planjeada, se fazem necessarios processos que gerenciem os ativos da empresa
durante todo o seu ciclo de vida. Conforme citado anteriormente e visto na Figura
2, o inicio do ciclo de vida do ativo pode ser considerado na requisi¢cdo do ativo,
apesar de muitas empresas o considerarem a partir de sua recep¢ao. Dessa forma,
para 0 macroprocesso de Incorporacéo de Ativos, a fase de requisicdo do ativo ndo
foi definida, podendo ser considerada variavel de acordo com os procedimentos da
empresa. Para esse macroprocesso, sao consideradas as fases de aquisicéo e
implementagdo do ativo, que foram distribuidas entre seus processos e
procedimentos.

A Desincorporacéao de Ativos é responsavel pela fase de aposentadoria dos
ativos de Tl ao final de seu ciclo de vida. Nesse macroprocesso € feita,
basicamente, a checagem, limpeza e descarte do ativo, visando que nenhum
componente ou dado confidencial da empresa seja extraviado.

Como os ativos de Tl séo classificados, principalmente, entre hardware e
software, a forma de gestdo deles deve ser diferenciada devido a cuidados
especificos que devem ser tomados com cada um deles. Assim sendo, foram
elaborados macroprocessos separados para a gestdo de cada tipo de ativo. Os
processos que compde esses macroprocessos sao especificos para software ou
hardware, como, por exemplo, controle de licencas de software ou controle da
manutenc¢ao técnica.

O macroprocesso de Gestdo de Produtividade foi feito pensando no
controle da utilizagao de seus recursos que os gestores de ITAM precisariam. Para
isso, 0s procedimentos propdem geracao de relatérios de controle de uso de
softwares, hardwares e balanco da produtividade.

O ultimo macroprocesso proposto no método IT-AME, Suporte de ITAM,

torna-se util devido ao fato de que os ativos de Tl ndo sdo somente de hardware ou
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software, mas também de pessoas e suas qualificacbes. Deste modo, € importante
treinar novos funcionarios para que estejam familiarizados com 0s processos,
politicas, objetivos, padrbes e estratégias da empresa e aptos a lidar com o

Gerenciamento dos Ativos de TI.
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5 AVALIACAO DA PROPOSTA

5.1 QUESTIONARIO

A partir da proposta apresentada, foi elaborado um questionario com o
objetivo de avalia-la e validar se os processos e procedimentos sdo validos no
ambiente empresarial. O publico alvo do questionario foi de profissionais da area
de Gestédo de Ativos de Tl e que pudessem responder as perguntas em questao.

O guestionario elaborado foi composto por trés partes e se encontra no
Apéndice C. A primeira das trés partes contém perguntas como nome da empresa
e do representante, numero aproximado de computadores e servidores, e se a
organizacao possui um setor especifico ou uma pessoa responsavel por ITAM. O
objetivo dessa parte era identificar e conhecer o tamanho da empresa que estamos
tratando e se existe uma preocupacado especifica com o Gerenciamento de Ativos
de TI.

A segunda secdo do questionario visa deixar o entrevistado livre para
descrever os problemas relacionados a ITAM presentes nha empresa em que
trabalha e de que forma eles sao resolvidos, assim como o nivel de gravidade de
cada um deles. A ideia principal era identificar se os problemas citados e as formas
de resolucdo encontradas pela empresa seguem a mesma linha dos processos
elaborados na proposta.

O terceiro e ultimo extrato do questionario, possui uma listagem com todos
0s processos elaborados, pedindo para o entrevistado marcar o nivel de
importancia do processo seguindo uma escala de 0 a 10, sendo O irrelevante e 10
e muito importante. Essa seria a avaliagdo propriamente dita da proposta,
verificando se 0s processos realmente teriam importancia no ambiente empresarial.

Por ter como publico alvo profissionais da area, foram buscados
representantes de ITAM de trés empresas, que serdo apresentadas de forma
andmina neste trabalho, tendo como objetivo obter respostas relacionadas a
empresas de tamanhos diferentes — pequena, média e grande porte. Foi importante
abranger empresas de diferentes tamanhos para que fosse possivel verificar se 0os

problemas identificados pelos representantes e a forma como eram solucionados



87

variavam de acordo com a realidade da empresa e a quantidade de ativos de TI
existentes. Além disso, para cunho avaliativo, pretendia-se verificar se o0s
processos propostos sdo adaptaveis a todos os tamanhos de empresas. Essa era
uma questdo importante a ser tratada pelo questionario.

ApGs aplicados, os resultados obtidos pelo questionério foram sintetizados

e serdo apresentados na subsecéo a seguir.

5.2 RESULTADOS DA AVALIACAO

Cabe entdo nessa subsecao apresentar os resultados obtidos na pesquisa
descrita acima. Estes sdo resultantes de cunho puro, cujas provaveis inferéncias
também serdo explicitadas nessa subsecao.

O estudo do perfil das empresas dos profissionais de Tl que responderam
ao questionario se resume no Quadro 10 abaixo, tendo sido classificadas como
pequena, média e grande empresa.

Quadro 10 - Perfil das empresas

Classificacdo da Empresa Pequena Média Grande
o . Desenvolvimento | Fébrica de :
Ramo/Setor principal da atividade de software painéis Alimentos
Numero de funcionérios 10 2.000 103.000
Numero aproximado de computadores 11 850 22.000
Numero aproximado de servidores 7 70 780
Numero aproximado de outros ativos de 6 45 1870
hardware
Tipo de tecnologias de software Proprietaria lere ¢ lere ¢
proprietaria proprietaria
Ha setor/funcéo explicitas de gestédo de TI? SIM SIM SIM
Hz; a figura explicita de gerenciamento de SIM SIM SIM
ativos de TI?

Fonte: as autoras.
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J& no Quadro 11 sdo listados os principais problemas, dificuldades e
preocupacfes de Gestdo de Ativos de TI citados expontdneamente pelos
entrevistados e seus respectivos graus de gravidade. Para cada problema retratado
pelos profissionais de Tl também s&o apresentadas as formas com que eles sdo
tratados nas suas empresas. Além disso, no mesmo quadro foram sumarizados os
problemas em comum a fim de facilitar a visualizacao de situacées encontradas em
mais de uma empresa, sempre considerando a classificacdo do porte das

organizacoes.

Quadro 11 - Problemas de ITAM nas empresas, sua gravidade e como sao tratados.

Problemas, dificuldades e Porte da | Gravidade
~ Tratamento dado ao problema
preocupacdes Empresa | (0a 10)
Pequena
Controle de ativos. 10 Sistema de gerenciamento de ativos.
Média
Utilizacdo de cadastramento do
. . software, nota fiscal e niumero de
Controle de licenciamento de : AT
Pequena 10 licencas na qual deveréa coincidir com
softwares. . g .
0 inventario coletado junto aos
ativos.
Acesso remoto para suporte. Média 10 Sistema de gerenciamento de ativos.
Implantacdo  de  politicas  de Média 10 Sistema de gerenciamento de ativos.
seguranca.
Média 9 Sistema de gerenciamento de ativos
Perda e mau uso de ativos de para rastreabilidade dos
hardware. computadores por localidade e
Grande 7 Gltimos usuarios logados no sistema.
Os alertas de falhas dos ativos séo
Controle e verificacdo de alertas Peguena 9 automatizados através do envio de
criticos. q e-mail para 0s seus responsaveis
realizarem a manutencéo.
- o Realizacdo de buscas periddicas
Inventario de extensdes de . ;
. : L , através de software junto aos
arquivos de filmes, musica e até - .

. computadores, nas quais € possivel

mesmo de arquivos de celulares . o Lo >
. Pequena 9 identificar quais tipos de arquivos
que usuarios podem estar ; ~ .

. ! existem e onde estdo localizados,
armazenando junto aos ativos . : .,
d prevenindo assim possiveis

a empresa. . ~ .
violagBes da lei.
Blogueio e controles dos dados Monitoramento de dispositivos USB
de servidores e ativos da | Pequena 9 para controle e blogueio por meio de
empresa. software.
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Inventario de software e
hardware.

Média

Sistema de gerenciamento de ativos.

N&o devolucao de
equipamentos de
colaboradores desligados.

Grande

Integracdo o sistema SAP com o
sistema de servicos de Tl para abrir
automaticamente uma tarefa de
recolhimento do ativo do colaborador
desligado.

Gestéao de indicadores.

Pequena

Média

Sistema de gerenciamento de ativos
e utilizacdo de programas de
gerenciamento de dados.

Controle dos processos,
gerenciamento dos arquivos da
empresa e a perda desses
documentos.

Pequena

Gestao eletrbnica de documentos,
na qual é possivel realizar controle
de versBes dos documentos,
economizando espago e realizando
backup periddicos.

Contre de ativos relativos a
instalacdo de softwares e
manutengao.

Pequena

Utilizacdo de automacdo de auxilio
ao usuario, instalacdes e
manuten¢gfes sem intervencdo do
técnico.

Grande

Monitoramento semanal dos
computadores com softwares nao
homologados e realizando a
remocdo dessas aplicacdes.

Controle de desligamento dos
computadores evitando o gasto
de energia desnecessaria.

Pequena

Utilizarcdo de software que séo
capazes de ligar e desligar
computadores em horarios
programados.

Andlise de desempenho de
ativos.

Pequena

Utilizacdo de  softwares que
possibilitam  monitoramento  dos
contadores de performance do
Windows e verificam o uso de
memoria e desempenho dos
computadores podendo assim ajudar
na tomada de acdes de upgrade.

Controle de impressoes.

Pequena

Controle e monitoramento das
impress@es dos usuérios realizando
relatérios com informacdes.

Distribuicéo de software.

Média

Sistema de gerenciamento de ativos.

Transferéncia dos ativos entre
unidades da empresa.

Grande

Processo de emissdo de nota fiscal
de saida, enviando equipamentos
diretamente ao ponto focal de Tl para
fazer o processo de ativacdo do
equipamento na unidade destino.

Fonte: as autoras.




90

Por fim, o Quadro 12 traz a importancia atribuida pelos profissionais aos
processos propostos pelo método IT-AME. A principal finalidade dessa avaliacao

foi analisar a validade do contetudo descrito e sugerido por este trabalho.

Quadro 12 - Importancia dos processos propostos nas empresas

2l
S|le e
g8 |8
o = |0
Ter uma politica (ou seja, diretrizes, padrdes, normas, etc.) de gerenciamento | 10 | 8 10
de ativos definida e atualizada que oriente todas as atividades.
Ter padrbes definidos e atualizados (ou seja, definicdo de parametros 8 8 10
estabelecidos sobre ativos na empresa, como: marca e tipo de tecnologia
empregada, tags de classificacdo, regras de utilizacdo, regras de seguranca,
etc) para gerenciamento de ativos.
Ter objetivos definidos e atualizados (ou seja, propositos de curto, médio e 8 8 10
longo prazo do que se deseja alcancar) a respeito do gerenciamento de
ativos.
Ter estratégias definidas e atualizadas (ou seja, definir maneiras de atingir 8 8 10
objetivos e metas) para gerenciamento de ativos.
Recepcionar e checar os ativos no momento de sua incorporac¢éo 10 | 10 | 10
Fazer a configuracdo dos ativos no momento de sua incorporagao 10 | 10 | 10
Fazer a entrega dos ativos aos usuarios 8 10 | 10
Recepcionar e checar os ativos no momento de sua desincorpora¢ao 8 2 10
Fazer a cleanup dos ativos ho momento de sua desincorporacao 10 | 10 | 10
Fazer o descarte dos ativos 6 8 10
Realizar o inventario de ativos de Hardware 10 |10 | 10
Realizar o inventario de ativos de Software 10 | 10 | 10
Controlar os contratos de ativos de Hardware 10 | 8 10
Controlar os contratos de ativos de Software 10 | 8 10
Controlar ativo de Hardware em relacdo a sua manutencao 8 10 | 10
Controlar ativo de Software em relacdo a sua atualizagao 8 10 | 10
Controlar a reutilizagéo (realocacéo) de ativos de Hardware 8 8 10
Controlar a reutilizagéo (realocacéo) de ativos de Software 8 8 10
Fazer a alteracao de configuracdes em ativos de Hardware 6 8 8
Fazer a alteracao de configuracdes em ativos de Software 6 8 8
Controlar o uso de ativos de Hardware 6 8 10
Controlar o uso de ativos de Software 6 8 10
Ter um balanco periédico de produtividade de uso dos ativos de Tl em 8 6 10
geral
Fazer backup do CMDB (banco de dados de gerenciamento de 8 10 | 10
configuracdes)
Treinar novos colaboradores de Tl em geral 8 10 | 10

Fonte: as autoras.

A partir dos dados coletados e apresentados nos quadros acima é possivel
analisa-los de forma a evidenciar a forte relacdo desses resultados com o estudo

de base feito no inicio do processo e a proposta presente neste documento. O limiar
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do perfil das empresas que tiveram representantes respondendo ao questionario
aplicado revela que organizacfes de diferentes tamanhos e ramos compartilham
de preocupacdes relacionadas ao gerenciamento de ativos de TI. Isso porque todas
as empresas analisadas, apesar de diferentes dimensdes de parque de TI,
apresentam o setor ou fungéo de gestédo de TI, bem como a figura responsavel pelo
gerenciamento de avitos de TI.

Ainda é possivel observar que as empresas vivenciam problemas,
dificuldades e preocupacfes que retratam a abordagem feita pela proposta
apresentada. As praticas de tratamento desses problemas voltadas para a
preocupacdo em aprimorar as acdes de gerenciamento de ativos de TI,
possibilitando, mais uma vez, inferir a relevancia que essa gestdo tem nas
organizacdes que buscam um maior controle do seu parque de TI.

A listagem feita pelos profissionais de Tl de algumas das situagcbes
encontradas nas suas respectivas organiza¢des nos traz uma contextualizacao das
realidades especificas de cada uma delas, principalmente considerando a
classificacdo de gravidade. Porém, nao por isso deixamos de notar a similaridade
da maior parte das abordagens em relacdo a seriedade de atentar para esses
cenarios descritos.

Vale também ressaltar que ha diferencas de realidades entre as
organizacdes de tamanhos distintos, mas que independente delas, na grande parte
dos processos preliminares sugeridos por esse trabalho, existe a comum opinido
de importancia. Observando o ultimo quadro apresentado — Quadro 12 — é possivel
afirmar que oitenta por cento das atividades relacionadas aos processos foram
classificadas pelo menos como importantes, por ao menos dois dos representantes
das empresas. Esse dado reafirma a condicdo genérica da proposta que se faz
adaptavel a diversos contextos.

Por fim, se faz interessante salientar que as respostas obtidas foram
consideradas para o aprimoramento do método preliminar IT-AME, descrito no
capitulo 4. Além disso, é sabido que o maior detalhamento da proposta requer um
estudo mais focado e aplicado a cada tipo de empresa, ja que depende das suas
especificidades para determinacdo dos aspectos que arquitetam o método. Por
esse motivo foi adotado o estudo de proposi¢do de um método preliminar.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 CONCLUSOES

Gerenciar os ativos de Tecnologia de Informacao presentes nas empresas
passou a ser considerado importante no momento em que foi possivel perceber
gue o controle do que se possui e onde cada ativo se encontra ndo era adequado.
Na tentativa de suprir tal dificuldade, surgiram algumas tentativas de reunir as
melhores praticas para fazer o gerenciamento. Entretanto, essas compilacées eram
de dificil acesso devido ao custo financeiro atribuido, ou eram vagas, com a
justificativa de que deveriam ser adaptadas as necessidades de cada empresa.

E de conhecimento de estudiosos da area do Gerenciamento de Ativos de
Tl que, para que o gerenciamento seja bem realizado, ele deve ser baseado em
processos (OREGON, 2004). Porém, como tais processos nao sdo bem definidos
por entidades responsaveis (ISO/IEC 19770, ITIL e IAITAM), algumas empresas
podem acabar ndo sendo bem-sucedidas na implantacdo de um programa de
Gestao de Ativos de Tl por focarem na ferramenta, que deveria servir somente
como auxilio.

Dessa maneira, o objetivo desse trabalho de conclusao de curso foi definir
alguns processos minimos para o Gerenciamento de Ativos de Tl, para que possam
ser utilizados por empresas que visam realizar tal tipo de gestdo. Além dos
processos, também foram objetivos do trabalho propor procedimentos, métricas e
indicadores, utilizados com a finalidade de avaliagdo dos processos definidos.
Tendo sido esses avaliados com sucesso pelos relatos dos profissionais que
responderam ao questionario, o modelo preliminar proposto pode ser considerado

pertinente as empresas que buscam aperfeicoamento na Gestao de Ativos de TI.

6.2 TRABALHOS FUTUROS

Frente aos resultados obtidos e conhecimentos adquiridos com a
realizacdo desse trabalho, identifica-se a oportunidade de amplia-los através de

trabalhos futuros.
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Faz-se relevante a pesquisa aperfeicoar os processos, procedimentos,
métricas e indicadores preliminares, pois certamente o0s apresentados nesse
trabalho preliminar ndo incluem todos os aspectos de ITAM que podem variar de
uma empresa para outra. Por exemplo, entre uma pequena e uma grande empresa
ou entre uma empresa com um parque de Tl muito pequeno e uma com um parque
muito grande.

Também seria consideravel criar modelos BPM mais completos dos
procedimentos propostos para aprofundamento do método apresentado, visto que
0s procedimentos sugeridos neste documento exigem um estudo mais focado e
complexo. Tal analise nao foi feita pela atual pesquisa, pois tornaria esse trabalho
muito mais extenso. Dessa forma, com o trabalho futuro proposto buscaria-se um
maior embasamento para a sugestdo de modelagens de procedimentos que
atendessem as necessidades de empresas de diversos tamanhos, trazendo uma
maior robustez e flexibilidade ao método preliminar.

Da mesma forma, seria interessante e enriquecedor realizar a
experimentacdo de implantacdo do método IT-AME em empresas, para fins de
validacdo e analise do método proposto na realidade das organizacdes. Essa
atividade traria uma avaliagdo mais concreta de como o método seria aplicado e
adaptado ao contexto, necessidades e praticas das empresas. Assim, poderiam ser
identificadas mudancas e aperfeicoamentos no método para que este pudesse se

tornar mais eficiente no atendimento dos objetivos pretendidos.
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
Datalnicio #PAITAM_Realizado
Pd1.1.1 - Revisdo Anual das Politicas de ITAM DataFim #PAITAM_MediaAtraso
P1.1 - Politica de NGmeroMudancas %PAITAM_Mudanca
ITAM
) . » Datalnicio #DPITAM_Realizado
Pd1.1.2 - Divulgagdo das Politicas de ITAM ) )
DataFim #DPITAM_MediaAtraso
Datalnicio #PDITAM_Realizado
Pd1.2.1 - Revisdo Anual das Padrfes de ITAM DataFim #PDITAM_MediaAtraso
P1.2 - Padrbes de NGmeroMudancas %PDITAM_Mudanca
ITAM
i ) . . Datalnicio #DPDITAM_Realizado
M1 - Planejamento Pd1.2.2 - Divulgacdo dos Padrbes de ITAM ) )
DataFim #DPDITAM_MediaAtraso
Datalnicio #OBITAM_Realizado
Pd1.3.1 - Revisdo Anual dos Objetivos de ITAM DataFim #OBITAM_MediaAtraso
P1.3 - Objetivos de NUmeroMudangas %OBITAM_Mudanca
ITAM
. . Datalnicio #DOBITAM_Realizado
Pd1.3.2 - Divulgag&o dos Objetivos de ITAM ] )
DataFim #DOBITAM_MediaAtraso
) Datalnicio #ESITAM_Realizado
P1.4 - Estratégias de o . ) )
Pd1.4.1 - Revisdo Anual das Estratégias DataFim #ESITAM_MediaAtraso

ITAM

NimeroMudancas

%ESITAM_Mudanca
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
) P1.4 - Estratégias de ) . . Datalnicio #DESITAM_Realizado
M1 - Planejamento Pd1.4.2 - Divulgacgéo das Estratégias de ITAM ) )
ITAM DataFim #DESITAM_MediaAtraso
] Datalnicio )
Pd2.1.1 - Recepc¢do e Checagem de Ativos de DataFi #RCHW_MediaTempo
ataFim
Hardware #RCHW _IndiceAceitacao
P2.1 - Recepcgéo e Resultado
Checagem de Ativos ) . Datalnicio _
Pd2.1.2 - Recepcdo e Checagem de Ativos de DataFi #RCSW_MediaTempo
ataFim
Software #RCSW_IndiceAceitacao
Resultado
) . Datalnicio )
Pd2.2.1 - Configuracdo de Seguranca ) #CS_MediaTempo
DataFim
~ ) . Datalnicio .
M2 - Incorporagéo de Pd2.2.2. - Configuracdo de Software _ #CSW_MediaTempo
. DataFim
Ativos ) =
P2.2 - Configuragdo
; Datalnicio
do Ativo ) #ISW_MediaTempo
Pd2.2.3 - Instalagéo de Software DataFim
#ISW _IndiceAceitacao
Resultado
) Datalnicio )
Pd2.2.4 - Incluséo do Ativo na ITAM ) #IAITAM_MediaTempo
DataFim

P2.3 -
Disponibilizacdo do

ativo

Pd2.3.1 - Planejamento e Entrega do Ativo de

Hardware

DataPlanejada

DataEntrega

#PEHW_MediaAtraso

Pd2.3.2 - Checagem de ITAM

Resultado

#CITAM_IndiceVisibilidade
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
] Datalnicio )
Pd3.1.1 - Recepcéo e Checagem de Ativos de DataFi #RCDHW_MediaTempo
ataFim
Hardware #RCDHW _IndiceAceitacao
Resultado

P3.1 - Recepgéo e

Checagem de Ativos Datalnicio

Pd3.1.2 - Recepcéo e Checagem de Ativos de DataFi #RCDSHW _MediaTempo
ataFim
Software #RCDSW _IndiceAceitacao
Resultado
) Datalnicio )
Pd3.2.1 - Limpeza de Dados i #LD_MediaTempo
DataFim
. Datalnicio .
Pd3.2.2 - Desinstalacao de Software ) #DSW_MediaTempo
M3 - Desincorporacgéo de DataFim
Ativos P3.2 - Limpeza e
5 i Datalnicio
Extracbes do Ativo ) . #EC_MediaTempo
Pd3.2.3 - Extracdo de Componentes DataFim

) #EC_NumeroComponentes
ListaComponentes

_ Datalnicio )
Pd3.2.4 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
DataFim
Pd3.3.1 - Descarte Ordenado de Ativos de
DataDescarte #DOHW _NumeroDescartes
P3.3 - Descarte de Hardware
Ati .
tivos Pd3.3.2 - Descarte Ordenado de Ativos de
DataDescarte #DOSHW_NumeroDescartes

Software
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
) ) ) Datalnicio ]
Pd4.1.1 - Realizagdo de Inventario dos Ativos de DataFi #RIHW_Realizado
ataFim
Hardware #RIHW_MediaAtraso
Resultado
P4.1 - Checagem . ] Datalnicio )
9 Pd4.1.2 - Checagem de Inventério dos Ativos de DataFi #CIHW_Realizado
Inventério dos Ativo atarim .
ventan S AVOS Hardware #CIHW_MediaAtraso
de Hardware Resultado
. » ) . Datalnicio
Pd4.1.3 - Geracao de Relatorios de Situacéo de ) )
) DataFim #GRSHW_Realizado
Ativos de Hardware
Resultado
L Datalnicio ]
M4 - Gestdo de Ativos de Pd4.2.1 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
DataFim
Hardware
Datalnicio )
) #RC_Realizado
P4.2 - Controle de Pd4.2.2 - Renovagéo de Contratos DataFim
#RC_Atrasadas
Contratos Resultado
Datalnicio #GRC_Realizado
Pd4.2.3 - Geracao de Relatdrio de Contratos DataFim #GRC_MediaAtraso

ContratosVencidos

#GRC_MediaVencidos

P4.3 - Controle da
Manutengao Técnica

Pd4.3.1 - Envio e Retorno de Ativos de Hardware
para a Manutencgéo Técnica

Datalnicio
DataFim

Resultado

#ERHWMT_MediaTempo
#ERHWMT_MediaSucesso
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
] Datalnicio
Pd4.4.1 - Recepcéo e Checagem de Ativos de ) o )
B DataFim #RCHWR_IndiceAceitacao
Hardware para Reutilizagdo
Resultado
P4.4 - Controle de Datalnicio
S Pd4.4.2 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
Reutilizagdo de DataFim
Hardware
) Datalnicio #RAHW_NumeroRealocacao
Pd4.4.3 - Realocacéo de Ativos de Hardware ) )
DataFim #RAHW_MediaTempo
. Pd4.4.4 - Checagem de ITAM Resultado #CITAM_IndiceVisibilidade
M4 - Gestéo de Ativos de g -
Hardware , Datalnicio
Pd4.5.1 - Recepcdo e Checagem de Ativos de ] o )
DataFim #RCCHW_IndiceAceitacao
Hardware
Resultado
P4.5 - Alteragdo da Datalnicio
) ~ Pd4.5.2 - Reconfiguragdo de Ativos de Hardware ) #RCHW_MediaTempo
Configuracéo de DataFim
Ativo de Hardware
) Datalnicio )
Pd4.5.3 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
DataFim
Pd4.5.4 - Checagem de ITAM Resultado #CITAM_IndiceVisibilidade
. ) P5.1 - Checagem de L . ) Datalnicio )
M5 - Gestéo de Ativos de - ) Pd5.1.1 - Realizagdo de Inventario dos Ativos de ) #RISW_Realizado,
Inventario dos Ativos DataFim

Software

de Software

Software

Resultado

#RISW_MediaAtraso
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
) ] Datalnicio )
Pd5.1.2 - Checagem de Inventério dos Ativos de DataFi #CISW_Realizado,
ataFim
Software #CISW_MediaAtraso
P5.1 - Checagem de Resultado -
Inventério dos Ativos
Datalnicio
de Software Pd5.1.3 - Geracao de Relatdrio de Situacéo de ) )
) DataFim #GRSSW_Realizado,
Ativos de Software
Resultado
_ Datalnicio )
Pd5.2.1 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
DataFim
Datalnicio )
. ] ] #RL_Realizado,
P5.2 - Controle de Pd5.2.2 - Renovagéo de Licengas DataFim
M5 - Gestdo de Ativos de ) #RL_Atrasadas
Licencas de Software Resultado
Software
Datalnicio #GRL_Realizado,
Pd5.2.3 - Gerar Relatério de Licengas DataFim #GRL_MediaAtraso

LicencasVencidas

#GRL_MediaVencidas

P5.3 - Controle de

Atualizacbes

Datalnicio )
Pd5.3.1 - Realizar Atualizag&o DataFim #RA_MediaTempo
#RA_MediaSucesso
Resultado
Pd5.3.2 - Atualizagdo de ITAM Datalnicio 4AITAM_MediaTempo
DataFim -
Pd5.3.3 - Checagem de ITAM Resultado #CITAM_IndiceVisibilidade
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
) ) Datalnicio
Pd5.4.1 - Retirada de Ativos de Software para ) )
DataFim #RRSW_MediaTempo
Realocagéo
Resultado
- Datalnicio
PS.4 - Controle de Pd5.4.2 - Atualizagdo de ITAM , #AITAM_MediaTempo
Realocagéo de DataFim
Software
. ) Datalnicio #RASW_NumeroRealocacao
Pd5.4.3. - Realocagéo de Ativos de Software ) )
DataFim #RASW_MediaTempo
M5 - Gestéo de Ativos de
Software Pd5.4.4 - Checagem de ITAM Resultado #CITAM_IndiceVisibilidade
] . ) Datalnicio )
Pd5.5.1 - Reconfiguracéo de Ativos de Software ) #RCSW_MediaTempo
DataFim
P5.5 - Alteragdo da
Configuracéo de Datalnicio
gurag Pd5.5.2 - Atualizacéo de ITAM ) #AITAM_MediaTempo
Ativo de Software DataFim
Pd5.5.3 - Checagem de ITAM Resultado #CITAM_IndiceVisibilidade
Datalnicio
P6.1 - Controle do » ) ] #GRUHW_Realizado
M6 - Gestdo da ) Pd6.1.1 - Geracdo de Relatdrio de Uso de Ativos DataFim )
o Uso dos Ativos de #GRUHW_MediaAtraso
Produtividade ITAM de Hardware Resultado

Hardware

MedidasUsoHardware

#GRUHW _indiceProdutividade
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Macroprocessos Processos Procedimentos Métricas Indicadores
Datalnicio )
P6.2 - Controle do . » ) ) #GRUSW_Realizado
) Pd6.2.1 - Geracao de Relatdrio de Uso de Ativos DataFim )
Uso dos Ativos de #GRUSW _MediaAtraso
de Software Resultado

M6 - Gestao da
Produtividade ITAM

Software

MedidasUsoSoftware

#GRUSW _indiceProdutividade

Datalnicio
] #BAP_Realizado
P6.3 - Balango Anual | Pd6.3.1 - Geragdo de Balango Anual da DataFim )
o o #BAP_MediaAtraso
da Produtividade Produtividade Resultado o o
) o #BAP_IndiceProdutividade
MedidasProdutividade
Datalnicio .
Pd7.1.1 - Manutencao de Registros de Backups DataFim #MRB_MediaTempo
P7.1 - Backup do
CMDB Datalnicio .
) o ] #RBDC_Realizado
Pd7.1.2 - Realizagdo do Backup Diario do CMDB DataFim )
#RBDC_MediaAtraso
Resultado
M7 - Suporte da ITAM
Datalnicio
Pd7.2.1 - Planejamento de Capacitacio DataFim #PC_Realizado
P7.2 - Capacitacédo Resultado #PC_MediaAtraso
de Novo Funcionario
Datalnicio #TNC_Realizado

Pd7.2.2 — Treinamento de Novo Funcionario

DataFim

#TNC_MediaAtraso
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Figura 5 - Modelo BPMN do procedimento Pd1.1.1 Revisdo Anual das Politicas de ITAM

Geréncia de Tl

Inadequada

Adequada

Geréncia de ITAM

Equipe de ITAM
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Figura 6 - Modelo BPMN do procedimento Pd1.1.2 Divulgacéo das Politicas de ITAM

Empresa

Geréncia de ITAM
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Figura 7 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.1.1 Recepc¢édo e Checagem de Ativos de
Hardware

Geréncia de ITAM

Equipe de ITAM

Inadequado




Figura 8 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.2.2 Configuragdo de Software
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Geréncia de ITAM

...................

Equipe de ITAM

Figura 9 - Modelo BPMN do procedimento Pd2.3.1 - Planejamento e Entrega do Ativo de
Hardware

Equipe de ITAM
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Figura 10 - Modelo BPMN do procedimento Pd3.2.2 Desinstalagédo de Software

Geréncia de ITAM

Equipe de ITAM

Figura 11 - Modelo BPMN do procedimento Pd3.2.4 Atualizacdo de ITAM

CMDB de ITAM

‘

Equipe de ITAM
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Figura 12 - Modelo BPMN do procedimento Pd4.1.1 - Realizacdo de Inventério dos Ativos de

Hardware

Geréncia de ITAM

"" CMDB de ITAM

Figura 13 - Modelo BPMN do procedimento Pd4.3.1 Envio e Retorno de Ativos de Hardware

para a Manutencédo Técnica

Usudrio

Equipe de ITAM

L4

Equipe de Manutengio
(interna outerceiro)

1 rmpaﬁvel@Reparével(
4 = A ;
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Figura 14 - Modelo BPMN do procedimento Pd5.1.1 Realizag&o de Inventario dos Ativos de
Software

Geréncia de ITAM

Figura 15 - Modelo BPMN do procedimento Pd5.2.2 Renovacéo de Licencas

Geréncia de Tl

Geréncia de ITAM

Equipe de ITAM

Inadequada
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Figura 16 - Modelo BPMN do procedimento Pd6.2.1 Geracéo de Relatério de Uso de Ativos
de Software

CMDB de ITAM

. 4

Gerencia de ITAM

Figura 17 - Modelo BPMN do procedimento Pd6.3.1 Gerac&o de Balan¢go Anual da
Produtividade

CMDB de ITAM

Geréncia de ITAM
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Figura 18 - Modelo BPMN do procedimento Pd7.1.2 Realizagdo do Backup Diario do CMDB

CMDB de ITAM

)
L4

Equipe de ITAM

CMDB reserva
de ITAM

Figura 19 - Modelo BPMN do procedimento Pd7.2.1 Planejamento de Capacitagao

Geréncia de ITAM
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APENDICE C — QUESTIONARIO
UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA — CURITIBA

BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

Estudo sobre Processos de ITAM (Gerenciamento de Ativos de IT)
Alunas: Karina Baumgarten e Leticia Wapniarz Sartorelli

Orientador: Paulo Cézar Stadzisz

Data da Entrevista: / 12016

Parte 1 - Identificacdo do entrevistado

o Nome da empresa:
o Cidade/Estado:

o Ramo/Setor Principal de Atividade:

o Numero total de funcionarios:

o Porte (micro, pequena, média ou grande):

o Data de fundacgéo:

o Nome do Respondente:

o Cargo/Funcéao:

o Numero aproximado de computadores (incluindo Notebooks):

o Numero aproximado de servidores (mesmo que cloud):

o Numero aproximado de outros ativos de Tl (impressoras, roteadores, switches,
etc):

o Tipo de tecnologias de software (livre, proprietario, ambos):

o Héa um setor/funcbes explicitas de gestdo de TI: [ ] Sim[ ] N&o

Comentarios:
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o Hé a figura explicita de gerenciamento de ativos de Tl (gestdo de infraestrutura
ou ITAM):
[ ]Simou[ ]N&o

Comentarios:




Parte 2 — Pergunta Aberta
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e Quais sao os principais problemas de gestdo de ativos de Tl (ITAM) na sua

empresa e qual a gravidade deles (em uma escala de 0 a 10, sendo 0 sem

significado e 10 extremamente grave)? Como esses problemas séo tratados?

Problemas/Maiores Dificuldades ou

Preocupacodes

Gravidade
(0 a10)

Como séo tratados estes problemas
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Parte 3 — Perguntas Objetivas

Vocé acha importante para a sua empresa? Em uma escala de 0 a 10, sendo:
- O irrelevante

- 2 ndo importante

- 4 pouco importante

- 6 razoavelmente importante

- 8 importante

- 10 muito importante

Ter uma politica (ou seja, diretrizes, padrées, normas, etc.) de
gerenciamento de ativos definida e atualizada que oriente todas as

atividades.

Ter padrdes definidos e atualizados (ou seja, definicdo de parametros
estabelecidos sobre ativos na empresa, como: marca e tipo de tecnologia
empregada, tags de classificacao, regras de utilizacdo, regras de

seguranca, etc) para gerenciamento de ativos.

Ter objetivos definidos e atualizados (ou seja, propdsitos de curto, médio e
longo prazo do que se deseja alcancar) a respeito do gerenciamento de

ativos.

Ter estratégias definidas e atualizadas (ou seja, definir maneiras de atingir

objetivos e metas) para gerenciamento de ativos.

Recepcionar e checar os ativos no momento de sua incorporagéo

Fazer a configurac&o dos ativos no momento de sua incorporacgao

Fazer a entrega dos ativos aos usuarios

Recepcionar e checar os ativos no momento de sua desincorporacao

Fazer a cleanup dos ativos no momento de sua desincorporacao

Fazer o descarte dos ativos
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Realizar o inventéario de ativos de Hardware

Realizar o inventéario de ativos de Software

Controlar os contratos de ativos de Hardware

Controlar os contratos de ativos de Software

Controlar ativo de Hardware em relacdo a sua manutencao

Controlar ativo de Software em relagdo a sua atualizacao

Controlar a reutilizagdo (realocacao) de ativos de Hardware

Controlar a reutilizagdo (realocacao) de ativos de Software

Fazer a alteracdo de configuracdes em ativos de Hardware

Fazer a alteracao de configuracdes em ativos de Software

Controlar o uso de ativos de Hardware

Controlar o uso de ativos de Software

Ter um balango periédico de produtividade de uso dos ativos de Tl em

geral

Fazer backup do CMDB (banco de dados de gerenciamento de

configuragdes)

Treinar novos colaboradores de Tl em geral

Fazer gestao patrimonial (envolve atividades como identificagéo de ativos,

controle de vida util, controle de depreciacéo, dentre outros)

Fazer gestao econdmica (inclui questdes de centros de custos dos ativos

de TI, investimento, custo operacional, entre outros)




