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Resumo

A implementacdo do quadro de referéncia ITIL (Ifrdstructure Librar}) no contexto
académico € ja uma realidade em alguns paises,adamente no Reino Unido e nos
EUA. Este artigo apresenta a sua aplicagdo a gdstisistemas de informacao e tecnolo-
gias da informacdo de uma universidade portugue$a8CTE — Instituto Universitario de
Lisboa (ISCTE-IUL).

O artigo descreve um projecto-piloto na area dadgede configuracdes e de activos de
servico desenvolvido, no ambito de um trabalho écacb, em colaboracao estreita com a
Direccéo de Servicos de Informatica do ISCTE-IUmtera o artigo se foque fundamen-
talmente nos aspectos de implementacéo do procefes@o, de acordo com as melhores
praticas do ITIL, descreve também a componentdudgness intelligencelo projecto-
piloto. Esta componente consiste num sistema dateefeporting), assente na plataforma
de business intelligencela Microsoft, destinado a colmatar a deficientpac&dade de
reporte da ferramenta de gestéo de activos actongdraen utilizagédo na universidade.

Palavras-chave:ITIL, gestdo de sistemas de informagéo e tecnatoda informacéo, proces-
sos de negocio, ensino superlmusiness intelligence

1. Introducéo

Este artigo explora a aplicacdo do quadro de ned@é TIL para a gestdo dos sistemas de
informacao e tecnologias da informacg&o no contd&tama universidade portuguesa, o ISCTE-
IUL.

As duas secg0es iniciais do artigo descrevem sunatte o quadro de referéncia ITIL e a sua
aplicacdo no contexto do ensino superior. A secgf@iinte introduz a aplicagdo do ITIL no
ISCTE-IUL, nomeadamente o projecto-piloto acadéndie@estdo de activos de Tl desenvolvi-
do desde Setembro 2008. A Seccéo 5 descreve ospmode gestédo de configuragdes e de acti-
vos de servigosgrvice asset and configuration managenenSACM).

A Seccao 6 descreve a implementacdo do SACM doVBIIno ISCTE-IUL. Esta implementa-
¢ao segue o modelo de actividades da transi¢derdieas do ITIL, incluindo as actividades de
gestdo e planeamento, identificacdo de configusgag@entrolo de configuracdes, registo de
estados e reporte, e verificacdo e auditoria, adgese neste Gltimo caso as recomendacgdes do
guadro de referéncia COBIT (Control Objectives limiormation and Related Technology).



Descreve-se igualmente nesta sec¢do o desenvotaindenprotétipo BI@DSI que permite
complementar a ferramenta de suporte a gestactisesade Tl do ISCTE-IUL com uma com-
ponente dévusiness intelligence, em particular, suportar a actividade de regist@stados e
reporte do SACM. Este protétipo demonstra a siaeegistente entre o ITIL e um sistema de
business intelligencé informacédo de qualidade gerada com a implengéotdas boas praticas
de ITIL permite alimentar o sistema Hasiness intelligen¢ajue por sua vez produz métricas
que suportam uma gestdo mais eficiente e efics&&A®@M. E de referir que a énfase do artigo
incide mais na aplicacdo do ITIL e ndo tanto naémentacdo do protétipo deisiness intelli-
gence

Na seccéo final do artigo apresentam-se as coregdusd

2. A framework ITIL

O ITIL é um quadro de referéncia de melhores mdtjgara a gestdo de servicos de TI. A pri-
meira compilag@o das melhores praticas ITIL folizada nos anos 80 e 90, a pedido do gover-
no Britanico, pela Central Computer and Telecomiations Agency, actual Office of Gov-
ernment Commerce (OGC), tendo resultado na suaeppeamersdo. Desde entdo, o ITIL foi
actualizado duas vezes, entre 2000 e 2002 pansa@ove, e em 2007 para a versdo 3 em vigor,
estando actualmente em prepara¢do uma actualiaagieao 3.

Este quadro de referéncia € caracterizado poraagiprincipio o what works[OGC 2007b],
sendo muito menos um conjunto de teorias sobresi@@ele servicos de Tl do que o destilar
das praticas encontradas nas melhores e maiorasizagdes de TIl. O ITIL é ndo proprietério
(embora o Governo Britanico mantenha direitos sel#k ndo prescritivo e compila as melho-
res praticas na area da gestéo de servicos de TI.

Para compreender o ITIL é necessario definir ogeitws fundamentais desta abordagem, i.e.,
servigos, gestéo de servigos e valor [van Bon 2009]

e A gestdo de servigos consiste hum conjunto de ilabiés ¢apabilitieg e recursos
organizacionais destinados a fornecer valor aesatels na forma de servicos.

e Os servicos sdo um meio de fornecer valor aostebefacilitando-lhes atingir os resul-
tados gutcomepque pretendem sem que se responsabilizem parsceistscos especi-
ficos. Os resultados podem ser atingidos atravédedempenho de tarefas, mas estéo
sujeitos a um conjunto de restricdes. Os servigglharam o desempenho das tarefas e
reduzem o impacto das restricdes, assim aumentapdubabilidade de se atingirem os
resultados desejados.

» Na perspectiva do cliente, a criagdo de valor é conabinacdo dos efeitos da utilidade
e da garantiaarranty). A utilidade esta relacionada com as funciondkdaoferecidas
pelo produto ou servico e com o conceito de adéguag propoésitofiiness for pur-
posg. A garantia é a promessa de o produto ou sefuigtionar como esperado, i.e.,
cumprindo os requisitos acordados. Este concaambém conhecido como adequagéo
ao uso fitness for use Resumidamente, utilidade € 0 que o cliente eeparantia € a
forma como o recebe.

! Melhores préticas, segundo o ITIL, sdo “actividade processos que comprovadamente obtiveram
sucesso quando usados em varias organizacdes” BOGI&].



Figura 1 — Modelo do ciclo de vida do ITIL ¥3

O ITIL V3 é composto por 27 processos e dividersecaco fases: estratégia de serviger{
vice strategy, desenho de servicadrvice design transicdo de servicasdrvice transitioh
operacédo de servicadrvice operatione melhoria continua de servigoofitinual service im-
provement O ITIL V3 inclui todos os processos da versath IV2, complementando-os com
12 novos processos e integrando-os num cicli@eldbackcontinuo, denominado ciclo de vida
do ITIL V3.

Tal como representado na Figura 1, a perspectiwictiede vida sugere uma evolucgao circular
e iterativa dos servigos, permitindo que estesdsptam melhor ao ambiente de negdcio da
organizacao, que estd em permanente modificacaddofim da estratégia de servico, e imple-
mentando-a, encontra-se o ciclo de desenho, teansipperacdo de servico. Envolvendo este
ciclo encontra-se a melhoria continua de servige,ajuda a estabelecer e prioritizar programas
e projectos de melhoria com base nos objectivoatégicos. Na fase de desenho, as inten¢des
definidas na estratégia sao codificadas em serggessuportem os resultados pretendidos. Na
fase de transicao decorre a implementacdo do setei@cordo com o desenho. Apds um servi-
¢o ser colocado em producao, entra-se na faseatag@o. Na fase de melhoria continua, que
na realidade ocorre em simultdneo com as resttages do ciclo de vida, analisam-se métricas
e indicadores definidos na fase de desenho e prepéeas necesséarias melhorias ao servico.
As propostas aprovadas séo englobadas numa noagaibedo ciclo.

3. A aplicacao do ITIL nas instituicdes do ensino supwr

A aplicacdo do ITIL no contexto académico é ja weaidade em alguns paises, nomeadamen-
te no Reino Unido e nos EUA. Em Portugal, até oiande 2010 n&o existiu um movimento
centralizador de experiéncias relacionadas compgeimentacao de ITIL nas instituicdes do
ensino superior. Em 2010, durante as Jornadas da R&ncia e Tecnhologia e Sociedade
(RCTS), a Fundacgéao para a Computacao CientificéoNalc(FCCN) comecou a dinamizar um
movimento com essas caracteristicas, tendo-senj@gawlo a realizar reunides regulares entre
as instituicdes interessadas.

% Fonte: Process Catalyst Solutiohtp://www.processcatalyst.com/itil.php




No caso dos EUA, de acordo com o [University ITSOL@, existem 18 universidades com
implementacdes de processos de ITIL. Fazem pastgedmonjunto as seguintes universidades:
California State at Sacramento, Duke, Georgia Tdalhyard, Marquette, Michigan State, Notre
Dame, NYU, Purdue e Yale. O University ITSM fun@ooomo um repositério em linha de
boas préaticas usadas no contexto académico paeataogde servicos de TI. Este sitio Web
constitui um bom exemplo do que poderia ser crimioPortugal para partilhar experiéncias
entre universidades no ambito da implementacédoategsos de ITIL.

Do grupo de 18 universidades registado pelo UnityefESM, destaca-se a University of Kan-
sas [KU IT 2010], com a implementacdo de um catilibg servicos disponivel em linha [KU

IT 2010a] e dos processos de gestdo da mudangap gesincidentes, gestdo de problemas e
gestdo de configuracdes e de activos de servic€HAKU IT 2010b]. Usando este ultimo
processo, a University of Kansas gere os equipaseaid instituicdo, desde computadores em
laboratérios de aulas, passando por servidoresiipagentos de rede, até telefones existentes
no seu campus. Foi criada uma base de dados de gistonfiguracdesd@nfiguration mana-
gement databaj&ue consiste num registo de itens de configurég@diguration itemge que
permite gerir e monitorizar todo lmardware softwaree servicos de Tl da universidade. Para
além de registar os itens de configuracdo, umadmsados da gestdo de configura¢des guarda
também as relacdes existentes entre eles, infomtpgdé crucial para processos como a gestéo
de modificacdes, entre outros.

Ainda que o nivel de maturidade das implementagéd3IL nas universidades americanas néo
seja facilmente identificavel, os processos mdereaciados nas implementagdes de ITIL séo o
catalogo de servicos, a gestdo de mudancas edgkstapacidade. No contexto americano €
de salientar também o trabalho da Brigham Youngéisity, com o desenvolvimento de uma
base de dados da gestao de configuracfes em @aimbgo [Dubie 2007].

No caso do Reino Unido, a Universities and Collegg@srmation Systems Association
(UCISA) comparou o nivel de maturidade da impleragdd das préaticas de ITIL em 13 univer-
sidades, ainda que apenas 12 casos de estudoredigpmniveis em linha [UCISA 2010]. Estes
casos foram analisados e, com base na informaggonibilizada, foram elaborados o grafico
apresentado na Figura 2. A classificacdo qualédaivibuida pelo UCISA aos processos e fun-
¢Bes do ITIL foi substituida por uma classificag@mnérica, estabelecendo-se as seguintes cor-
respondéncias:

¢ Nao planeado: 0

* Planeado: 1

« Parcialmente implementado/emergente: 2
« Implementado/a evoluir: 3

O grafico da Figura 2 representa a média das rdatles das instituicbes para cada um dos
processos ou fungbes do ITIL. Como se pode obseavaplicacdo das boas praticas de ITIL
nas universidades do Reino Unido encontra-se nted@svancado de maturidade, encontran-
do-se mesmo casos de instituicbes com todos osgswe em implementagdo. Os niveis mais
altos de maturidade registam-se nos processosstiodinanceira, central de serviggsryice

desh e gestéo de acessos. Nesta analise, 0 proceS#GM estd separado nas suas duas com-
ponentes fundamentais, i.e., gestao de activosrdgs Gervice asset managemeatgestao de
configuracdesdonfiguration managementambas num estado emergente nas universidades do
Reino Unido.
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Figura 2 -Maturidade média dos processos de ITIL V3 em usidades no Reino Unic

Um outro aspecto interessante evidenciado nosedties casos de estudo apresentados
UCISA é o que se relaciona com os factores impuéglores drivers) e as licdes a reter en-
ciadas pelas universidades inglesas. Os factonaslsionadores mais referidos como dei-
nantes para a escolha do ITIL foram os segu

A utilizacdo de unguadro de reféncia para a qualidade ja reconheciddo sendo pois
necessario “reinvear a roda’

A possibilidade de fomentar uma cultura de serfigada no cliente e aumentar a s-
ciéncia dos colaboradores da area de Tl para agydstservico

A implementacao das melhores praticas de gest8erdigos para melhorar a quiade dos
servicos fornecidoaos cliente:

A necessidade de se tornarem organizagfes bassagascessc

A possibilidade de usar uma linguagem comum adeeH, tanto internamente as unida
organizacionais responsaveis pelas Tl, como extente, n comunicagdo com toda
comunidae universitéria. Isso perm desenvolver uma cultura mais profissional e vol
para o negécio nos colaboradores da area

Outros factores relevantes para a implementacd®ldcestao relacionados com a reducac
custos e aumento da qualidade dos servigos de Tl fornecloles, como com a possibilida
de melhorgerir através da obtencdo de métricas de qualidadervico. SegundoUniversity
of Dundee, o ITIL é unguadro de refiénciade gestdo de servi¢os particularm adequado ao
contexto académico:

It does help focus on processes and provides aanéesh for evaluating an
implementing process improvements, improving tfect@feness and efficien
of running the business activity and, thereforelueng the resouies and cost
associated with this. Consequently resources aedfup to work on activitie
that develop capability and/or add value to theibes:.

[Dundee University 20]



4. Aplicacéo do ITIL no ISCTE-IUL

A aplicacdo do ITIL no ISCTE-IUL iniciou-se em Seigro 2008 e foi impulsionada pela cola-
boracdo de dois docentes do Departamento de Cséacla&cnologias de Informagéo, um dos
quais ocupava entdo o cargo de director da Diredgd&ervigos de Informatica (DSI) do
ISCTE-IUL. No ano lectivo de 2008/2009 foram readias trés trabalhos com alunos do curso
de Mestrado em Engenharia Informatica no ambitoudédades curriculares de Business Intel-
ligence | e Il (coordenadas por um dos docentestpsFtrabalhos incidiram nos processos de
SACM e de gestdo de incidentes e tiveram o apoiérda de Equipamento e Infra-estruturas
da DSI. Estes trabalhos iniciais despertaram acatedos colaboradores da DSI e, embora a
direccdo da DSI tenha mudado em 2009, o interesseimplementacdo do ITIL no ISCTE-
IUL manteve-se (e.g., no primeiro semestre de 28allzaram-se duas ac¢des de formacdo em
ITIL V3 Foundations para colaboradores da DSI). rojgeto-piloto descrito neste artigo € o
resultado do trabalho de mestrado de um dos alnmsu a colaboragdo com a DSI em 2008.
Entretanto decorrem outros trabalhos de mestradarew de ITIL com aplicacdo ao ISCTE-
IUL, incidindo um deles sobre os principais proosssa fase de operacdo de servigo e esperan-
do-se que outro venha a contribuir para a caraeigio do estado de maturidade das institui-
¢Oes do ensino superior portuguesas e das suasregfiraticas.

Reconhecendo que ndo existe um organismo aglutimdboas praticas de gestédo de servigos
de TI nas instituicdes do ensino superior portugsieapesar dos esforcos recentes da FCCN, a
equipa do ISCTE-IUL tem procurado dinamizar a cotahdo com outras universidades nesta
area. Em particular, e dada a proximidade geogrdliis dois campus, foi iniciada uma colabo-
racdo com a Reitoria da Universidade de Lisboabj@ctivo é alargar o ambito destas colabo-
ragOes a outras instituicdes do ensino superidependentemente da sua localizagéo, e estimu-
lar ndo apenas a troca de experiéncias, mas tarabgantilha e o fornecimento de servigos
entre diferentes instituicdes.

O projecto-piloto de gestdo de activos de Tl noTIBQUL teve inicio no final de Julho de
2009, tendo sido objecto de uma dissertacéo deadestm Engenharia Informéatica. O projec-
to teve desde o inicio o apoio e a participacdoatwdenador da Area de Equipamento e Infra-
estruturas e o apoio, quer do director, quer dizbooadores, da DSI.

O projecto tem dois grandes objectivos. Em primkigar, iniciar o estudo, adopcéo e adapta-
¢éo das boas praticas de ITIL para a gestdo deoadlie Tl e suas configuragdes no ISCTE-
IUL, particularmente do processo de SACM. Em seguadar, complementar a ferramenta de
gestédo de activos usada actualmente na institemé@oum sistema deéata warehougbusiness
intelligenceque permita a exploracéo, andlise e reporte denvacdo de gestdo sobre os acti-
vos de TI. Neste artigo sera dada maior énfasariepa parte, i.e., a implementacéo do proces-
so de SACM.

A medicdo do desempenho dos processos e dos seévigm factor importante na abordagem
do ITIL. Tal como na filosofia dausiness intelligencee costuma afirmar que “o que néo se
pode medir, ndo se pode gerir, nem melhorar”, tambdTIL preconiza a utilizacdo de métri-
cas e indicadores para avaliar o desempenho dasaserActualmente, business intelligence

€ entendida como uma abordagem patente nos divefgeis de decisdo das organizagdes:
estratégico, tactico e operacional. Existem siagrgi complementaridades entre as abordagens
do ITIL e dabusiness intelligence

5. O processo SACM

No organization can be fully efficient or effectimaless it manages its assets
well, particularly those assets that are vital teetrunning of the customer's or
organization's business.

[Lacy et al. 2007, p. 65]



E este o proposito do processo de SACM, i.e., midab, controlo e gestdo dos activos que
constituem os servi¢os e sua infra-estrutura, maote informacado necesséria relativa ao seu
histérico, ao planeamento e ao seu estado actual.

O processo de SACM, presente na fase de transmaockh de vida dos servigos, tem duas
grandes componentes: a gestdo de activos e a glest@mfiguracdes. A componente de gestao
de activos é responsavel (a) pela gestédo do oicladd de todos os activos de um servico (fisi-
cos ou documentais), desde a aquisicdo até ao, & @vg pela construcdo e manutencdo do
inventario completo desses activos, com atribugi@agesponsabilidades pelo seu controlo. A
componente de gestdo de configuracbes garantesqemnfiguracées de um determinado servi-
¢o, sistema ou produto sdo identificadas, definelasantidas, e que todas as mudancgas sdo
controladas. Esta componente fornece igualmentsmadelo de configuragéo dos servigos, dos
activos e da infra-estrutura, representando ag@etaentre os diversos elementos.

A implementacdo de um processo de SACM tem impaatoriacdo de valor para o negécio,

dado que, ao optimizar o desempenho dos activasa& sonfiguracdes, € expectavel que o
desempenho global dos servicos disponibilizadoseateane que os custos sejam reduzidos.
Adicionalmente, o risco de uma gestéo deficientdegambém ser reduzido.

O primeiro passo para a implementagéo do SACM paasadefinicdo de politicas que, por sua
vez, determinam os objectivos, o0 &mbito e os fastoriticos de sucesso (CSF) do processo. As
politicas deverdo ser desenvolvidas em concord@neaiaos processos de gestdo de mudancas e
de gestédo de liberacdo e implantag@&tefse and deployment managemeatimplementacéo

do processo de SACM implica uma significativa af@made recursos financeiros e organiza-
cionais, pelo que é necessario tomar decisdedéggtas sobre prioridades. E pratica comum
iniciar a implementacdo deste processo pelos activais basicos de um servig¢m(dwaree
softwarg e pelo mapeamento dos servigos criticos paragoaieg particularmente os que séo
abrangidos por limitagdes legais ou de entidadgdadoras [Lacet al. 2007, p. 66].

O modelo de configuracdo € o modelo fundamentabAGM, sendo construido através das
relacbes entre 0s servicos, 0s seus activos e afsa@strutura. Tratando-se de um modelo
integrado, representa uma visdo Unica sobre og8erg 0 seu suporte, permitindo assim que
outros processos (e.g., da area financeira ouadeses humanos) acedam a informacgao impor-
tante para a optimizacao de varias actividades:

* Avaliacdo do impacto e causas de incidentes e s (gestdo de incidentes).
* Avaliagédo do impacto de propostas de modificagéetéyp de mudancas).

* Planeamento do desenho de novos servigos ou @lbeide servigcos existentes
(desenho de servico).

« Planeamento da introducédo de nova tecnolagigradesde software migracoes,
etc.

e Optimizacdo da utilizacdo e do custo dos activag, eonsolidacdo de centros de
dados e reutilizacdo de activos.

Um item de configuracdo representa um activo dgcgepu um outro item que esteja ou que
possa vir a estar sob o controlo da gestdo deguoafides. Os itens de configuragcédo variam
bastante em tipo, dimensdo e complexidade, podeadsistir tanto num sistema completo,
com todo chardware softwaree documentagéo associados, como num pequeno cenipare
hardware(e.g., um teclado). Os itens de configuracdo posEmagrupados por tipo, geridos em
conjunto e categorizados como itens de configurdedoiclo de vida, de servigo, organizacio-
nais, internos, externos e de interface.

O sistema de gestéo da configuragéanfiguration management sysbeguarda toda a infor-
macao sobre os itens de configuracao, incluindeatfépacdes ou ficheiros relevantes, e suas



relagbes. Por exemplo, um item de configuragdoedéc® podera conter informacdo sobre o
fornecedor ou sobre a data de compra e ainda iaf@manexa relevante sobre contratos e
acordos de nivel de serviceefvice level agreemeitdara além das tarefas directamente rela-
cionadas com o SACM, o sistema de gestdo da coafiga permite a obtencdo de informagéo
com outros fins. Por exemplo, o departamento fiemagode recorrer a informacgéo no sistema
de gestdo da configuracdo para avaliar o parqoeniidtico ou para produzir ou informacéo de
gestdo. O sistema de gestdo da configuracdo netao® itens de configuragdo com incidentes,
problemas, erros conhecidos, modificacées e dodar@&m podendo conter informacéo orga-
nizacional sobre fornecedores, pessoal, localizaedenidades de negécio. Dada a quantidade
de informacé&o relacionada disponivel num sistemgegéio da configuragdo, as possibilidades
de andlise e reporte sao significativas.
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Figura 3 — Modelo de actividades tipico do SAQiMcy et al. 2007, p.71].
A Figura 3 apresenta as cinco actividades tipiogsrdcesso SACM:

e Gestdo e planeamento.

« Identificacdo de configuracdes
e Controlo de configuractes

¢ Registo de estados e reporte

« Verificacdo e auditoria

Este processo € iniciado através de pedidos definagdio, ordens de compra, aquisi¢cdes e
pedidos de servigos, muitas vezes com origem extaoi proprio SACM, e relaciona-se princi-
palmente com os processos de gestdo de mudangesstée financeira, de gestdo de continui-
dade dos servicos de TI, de gestdo de incidemelslemas e erros, e de gestdo de disponibili-
dade.

A seccao seguinte esta estruturada segundo o mpigiosto na Figura 3, incluindo uma des-
cricdo de cada uma das actividades.

6. Projecto-piloto: implementacao do processo SACM ntSCTE-IUL

O projecto teve inicio com a parametrizacdo do ¥isss’, que é a aplicacdo de suporte a ges-
tdo de servicos de Tl do ISCTE-IUL, e com a norpagldio da forma de representacdo da
informacao sobre o contexto organizacional, indaia organica institucional, as localizacdes e
espacos fisicos, e a categorizagdo do equipanmsaitaare licencas dsoftwaree das unidades

% Solugéo desoftwaredistribuida pela empresa Staff&Linettp://www.staffandline.con)/




académicas. Deste esforco tiraram-se benefici@sgpemplementacdo ndo apenas do ITIL, mas
também do sistema d#ata warehoudbusiness intelligenceuma vez que ambas puderam
recorrer & mesma forma de representacao da infGonkinda a parametrizacdo do EasyVista e
a normalizacdo da forma de representacdo da infdtonaniciou-se o desenho do processo de
gestdo de activos para a DSI. Optou-se por umalafyem baseada nas necessidades da DSI,
gque na pratica coincidiu integralmente com modeladividades proposto pelo ITIL (ver Figu-
ra 3).

Gestéo e planeamento

A primeira actividade do SACM consiste na gestgdameamento, incluindo a definicdo do
ambito, do funcionamento, das normas e dos proegdon do projecto. Foi elaborada a pri-
meira versdo do documento Configuration Manageriéem, segundo as recomendacdes de
[Lacy et al. 2007, p. 72].

O Configuration Management Plan descreve 0s olbfEte 0s requisitos do processo de
SACM. Foi descrita toda a organizacao, identificadadeia de deciséo e definido o comité de
gestdo, ou seja, o grupo de colaboradores da DSlpy coordenadores de areas directamente
ligadas a este processo, que toma decisdes deegirapdcto. O Configuration Management
Plan define ainda as interfaces com a estratég@gmizacao, apresenta os beneficios para o
negécio e define os requisitos de responsabilizagfditabilidade e rastreabilidade. Estes
aspectos sado imprescindiveis. Se é verdade quaindondas Tl se enfatizam as vertentes tec-
nolégicas e de inovacao dos projectos, ndo é mesrdsde que a maior parte das vezes o ver-
dadeiro valor de um projecto depende do suporfecagtie d4 ao negocio da organizacdo. Ou
seja, € fundamental descrever como e em que maditi@lementacdo do SACM beneficia o
negocio da organizacdo e qual o seu verdadeiroctmpes processos, actividades e servigos
gue permitem a organizacdo desenvolver melhor activadade. Na DSI, o processo pretende
optimizar a gestdo dos activos, reduzindo custesagjpnais e aumentando a disponibilidade, a
fiabilidade e o desempenho dos activos. A granderfaados servicos do negécio beneficiara
com uma melhor gestdo dos activos de TI, uma vezégnestes activos que esses servigcos
assentam.

Identificagdo de configuracdes

A segunda actividade do SACM tem como objectivarcdm inventério de todos os activos
definidos no ambito do processo, incluindo ness® aghardware o softwaree as licencas de
software A deciséo de iniciar o processo de SACM com eatdigsos decorreu ndo apenas da
sua importancia e relevancia dentro da DSI, comrmioéan dos factos de serem um 6ptimo pon-
to de partida da implementacéo e de serem muiteeigsdentro da organizacdo. Para operacio-
nalizar a implementacao da base de dados da gistianfiguracfes, decidiu-se ainda comecar
por incluir apenas os activos criticos para 0 gepdos servi¢cos; ou seja, servidores, equipa-
mentos de rede e possiveis activos criticos da®gttegorias. Esta decisdo evitou o esforgo,
que de momento seria incomportavel para a AreagiépEmento e Infra-estruturas, de manter
atil, valida e actual a informacao acerca de taoactivos da institui¢cao.

A actividade de inventariagdo do SACM é suportagla gasyVista, ja que esta inclui de raiz a

maior parte da informacdo que é necessario gupetdarcada activo. O EasyVista oferece um

servico de descoberta que inventaria 0s activosasoquais consiga comunicar através da rede,
preenchendo automaticamente a maioria dos camsedpectivos registos. Os campos res-
tantes tém de ser preenchidos manualmente pelabarabores da Area de Equipamento e
Infra-estruturas.

Os campos de preenchimento obrigatério nos regig@stivos sdo o identificador Uniaset
tag), a categoria do equipamento (e.g., PC, monitoimgaressora), o responsavel (a pessoa a



quem o activo esta afecto ou, ndo existindo vinaulona pessoa em particular, a propria Area
de Equipamento e Infra-estruturas) e o seu es&dq @ctivo, em reparacdo ou emprestado).
Alguns campos secundarios devem também ser semgeaghidos, incluindo a localizacéo
fisica do activo, a data da sua aquisi¢do, a sueaneamodelo, e 0s anos expectaveis de utiliza-
¢ao. A Figura 4 mostra o registo de um servidoEasyVista do ISCTE-IUL.

O formato do identificador de cada equipamentoetke foi normalizado de forma a consistir
num prefixo identificando o tipo desse equipameseiguido do seu numero de inventério repre-
sentado com seis digitos decimais (e.g., PCOO5Edtam definidas as caracteristicas de cada
tipo de activo a incluir no respectivo registo. Bgemplo, o registo de uma estacéo de trabalho
inclui informac@o sobre o processador e a resgedtaquéncia reldgio, bem como sobre as
dimens@es da sua RAM e do seu disco rigido, eistoedle um monitor inclui informacéo sobre

a dimensao do ecra e sobre o tipo de monitor (E-J.,ou CRT).

partment & Discovery ® Usage & SHMP o ERSC L FEOGEEENEL N # Transition ® Design ® Strategy ® Extended CMDB # Continual Improvement &

] Q #  EQUIPMENT BH & ] & ¥ Actions 5 Install/Move O] AssetTag ] o
Asset Tag AMON Serial Number
Category t/IT/Comp = / Servers / Server

Al Al

* Model Generic server Brand-Mame Linha branca

Type Legacy sarver

Type Servidor Network Identifier 5 AMON
Main User N/A * Status Active

Location Edificio I11/C/C7/C7.12

Al A

Department ISCTE-IUL/DSI
Warranty Type NAA End of Warranty zzfozfzo0s LAl
Main Usage Server Critical Level NAA
Installation Date 24042007 4] Discard Date i2i]
Last Automatic Inventory 07/06/2010 Last Physical Inventory Lol

Next User 5 MN/A Last Repair By 5 M/A
Reassignment Date 4 Scheduled Return Date Lol
Mac Address O00:4F:4E:13:F1F7 IP Address

OEM

Figura 4 — Exemplo da ficha de um servidor no EastgV/

O softwareé geralmente inventariado pelo processo automdéatescoberta do EasyVista. No
entanto, de modo possibilitar a andlise objectwa@pacidade de cada activo executaoftr
ware que tem instalado, é aconselhavel inserir norsestes requisitos minimos e recomenda-
dos por todo software ou pelo menos pekpftwaremais importante, tarefa que usualmente se
realiza manualmente. Com essa informacdo dispgnivalistemadata warehougbusiness
intelligencepodera identificar os activos que estdo aquémeoto o seu limiar de capacidade
e produzir assim indicadores vitais para a gest@oadtivos de Tl do ISCTE-IUL. Para além
dos requisitos de capacidade, devem ser identificactipo e o esquema da licenca para cada
software

» Tipo de Licencacampus licensendividual licenseindividual educational license
OEM licenseglaboratory licensgopen source licensaufreeware license

* Esquema da licengchardware-keyserverousingle-seat

O softwareinstalado em servidores devera ser também idesdifi na base de dados da gestao
de configuracdes, uma vez que € essencial parataupe servicos por eles suportados.

Uma licenca representa o direito a utilizagdo dedeterminadsoftware ou de um conjunto de
instancias desssoftware As licencas tém um periodo de validade que dewdém ser regis-
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tado no EasyVista. Finalmente, os suportes fisiwosoftware(CD, DVD ou, em geral, qual-
quer programa de instalacéo arquivado de algunmaafjodevem ser geridos como activos fisi-
Ccos.

Foram também definidas as seguintes relacdes estaetivos inseridos na base de dados da
gestdo de configuracdes, seguindo as normas do[LEty et al. 2007, p. 77]:;parent-child
connectegduseseinstalled

Para a actividade de identificacdo de configura¢dedefinido um fluxo de trabalho e uma
matriz de atribuicdo de responsabilidadessgonsible accountable consulted informed ou
RACI). O EasyVista foi parametrizado de forma asdidar a informacdo existente sobre os
activos do ISCTE-IUL, reflectindo as formas de gat&acgéo e navegacdo de equipamento,
softwaree licengas dsoftware usadas na instituicdo. A gestédo de licencasoétevarenéo foi
implementada no decorrer deste projecto, por camgitmentos de tempo e recursos humanos.
No entanto, foram criadas folhas de Excel com erinicdo estruturada num formato compati-
vel com o EasyVista, de forma a facilitar a suaraimportacéo.

Foi também construido um prot6tipo de base de ddagestao de configuracdes em que foram
inventariados 55 servidores, ou seja, cerca de @a ¥fra-estrutura de servidores da DSI. Este
protétipo foi proposto a DSI, que terd inevitavahteede o rever e completar. Os servidores in-
ventariados foram registados no modulo de gestdoaatwos do EasyVista e forma
posteriormente colocados na base de dados da gistéonfiguracbes em conjunto com as
respectivas relacdes. A possibilidade de geraralags de impacto é um dos pontos fortes de
uma base de dados da gestdo de configuracbeqpgrmge compreender melhor a estrutura de
uma infra-estrutura de Tl e, assim, analisar ansgie e o impacto de possiveis problemas ou de
modificacBes que se pretenda realizar nos itesufiguracao.

Controlo de configuracdes

A actividade de controlo de configuracbes garante existem mecanismos adequados de con-
trolo dos itens de configuracdo aquando do registmodificacdes, por exemplo da sua versao,
da sua localizacdo ou da sua propriedade. Sentigstde controlo, a informacéo presente no
sistema pode ndo corresponder a realidade.

A nocao de item de configuracdo, no contexto dg B®hais fechada que no contexto do ITIL.
Embora inicialmente apenas os activos criticosnsejentidos na base de dados da gestédo de
configuracdes, todos os activos, designadamentesgentes no médulo de gestdo de activos do
EasyVista, devem ser geridos segundo os mesmeésiasitO objectivo é que todas as acgbes
realizadas sobre activos (e.g., modificacdo dedestde localizacdo ou de utilizador) sejam
repercutidas no EasyVista e sejam realizadas segomatedimentos apropriados, de forma a
garantir os requisitos do sistema, homeadamenteligahilidade, a rastreabilidade e a respon-
sabilidade.

Um dos pontos fortes do EasyVista sdommardsque permitem realizar todas as operacfes
sobre os activos de uma forma estruturada, gadantido sé uma maior integridade da infor-
macao, como também a manutenc¢do do histdrico dasgies realizadas. Foram definidos
perfis funcionais na aplicacdo de modo a assegumatodas as ac¢des sobre activos séo reali-
zadas através deizards tendo cada utilizador acesso apenas a informagéooperacdes ade-
guadas aos papéis que desempenha. InfelizmentasyyiSta apenas mantém o histérico de
modifica¢gBes da localizagéo, do identificador Urecdo estado, ndo tendo sido possivel imple-
mentar o histérico de modifica¢des do utilizadodawunidade organica correspondentes a cada
activo.
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Registo de estados e reporte

Tendo sido efectuados o planeamento do processeeatariacdo dos activos e, em geral, ten-
do sido criadas as condicdes para que a informag&istema seja sempre fidvel, &€ necessario
passar a fase de registo de estados e de repesta &ttividade séo gerados relatorios e indica-
dores que permitem tanto reportar a entidadesrhiicamente superiores o estado da infra-
estrutura de TI, como produzir provas objectivas suportem factualmente novas acc¢des estra-
tégicas, tais como a renovacdo de activos obsotktasma dada unidade organizacional ou
numa dada localizacéo (e.g., num laboratério). Bt de vista da gestao operacional, € possi-
vel com esta informacédo suportar de forma maiseficgestdo dos activos e a tomada de deci-
sfes. A analise de estados desempenha um papehfanthl, permitindo, por exemplo, verifi-
car quais as localizacbes com mais avarias emoaativ onde ocorra uma mais roubo de equi-
pamento. Para uma andlise de estados eficaz defisie os (12) estadastive in stock stolen

out of order in repair, scrap returned to be returnedto be checkedo be installedupgraded

e to be transferredTodo oreporte, incluindo a analise de estados, é realipatb sistema de
data warehoudbusiness intelligence

Verificacdo e auditoria

Esta actividade tem como objectivo realizar au@itoe analises de forma a garantir a confor-
midade entre as configuracdes de base documerdaglasia aplicacdo na organizacao. A acti-
vidade de auditoria tem como objectivo avaliar ocpsso segundo critérios objectivos. Foi
utilizado o COBIT, em patrticular a gestdo de canfagdes e o processo DS9, gerir a configu-
racao [IT Governance Institute 2007, pp. 133-186hetodologia do COBIT baseia-se na defi-
nicdo de objectivos e métricas por area de auditéioram identificados oito objectivos e seis
meétricas, todos adaptados a realidade do ISCTE{pdta auditar o SACM (gestédo de configu-
racdes, na terminologia do COBIT). Toda a infornsaigécessaria para a avaliacdo do processo
pela Area de Equipamento e Infra-estruturas enaeatrno Configuration Management Plan.
Neste projecto-piloto foi também realizada umaiagdb inicial da maturidade do processo de
gestdo de activos da DSI, de acordo com os cinasndle maturidade do COEITSegundo a
avaliacdo subjectiva da equipa do projecto, o rieépetido mas intuitivo) foi atingido a 75 %

e o nivel 3 (definido) foi atingido a 15 %. E exi@@ae| que a aplicacio das boas praticas reco-
mendadas no Configuration Management Plan permétzemente & DSI atingir um maior r4cio
do nivel 3.

Protétipo do sistema debusiness intelligence

Tal como discutido anteriormente, foi necessarisedeolver um sistema dmusiness intelli-
gencepara colmatar a capacidade limitada de explordedaformacédo do EasyVista. O proté-
tipo de business intelligencedenominado BI@DSI, foi desenvolvido segundo aonh@bgia
business dimensional lifecyatie data warehousingroposta por [Kimbalét al 2008] e recor-
reu a plataforma deusiness intelligencda Microsoft, assente no Microsoft SQL Server 2008
R2, incluindo a camada de servicos de andlisetegracdo e o reporte. O protétipo inclui um
data martpara a gestéo do inventarioltrdwaredo parque informatico do ISCTE-IUL.

O resultado final do protétipo BI@DSI contempla comjunto de relatérios de gestéo que serdo
usados como prova de conceito dos beneficios lilzagéio de uma solucéo desiness intelli-
gencepara a gestdo operacional de activos de TI.

4 O COBIT define cinco niveis de maturidade, desdevel zero, representando um proceagohoc
gerido pelo senso comum, até ao nivel cinco, enpbgu®cesso se encontra completamente normalizado
e normalizado, integrando sistemas, clientes eetmtlores, e em que existe um processo de melhoria
continua.
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Foram desenvolvidos os seguintes relatorios:
e Evolucédo temporal por ac¢éo
» Indicadores do parque informatico
» Caracteristicas
» Estados
* Financeiro
e Geral de equipamentos
 TOP 5 de accdes por funcionario
« Instalacdes

A escolha destes relatérios foi guiada pelo conjulet interrogacdes (ayueries identificadas

nas entrevistas de levantamento de requisitosdazras necessidades do coordenador da Area
de Equipamento e Infra-estruturas em termos denrafodo de gestdo. A Figura 6 mostra parte
do relatério sobre a idade média dos activos #sitmISCTE-IUL.

Ano | 2010 Tl Mas [ June [e]

{0t ldet 0 |Selecionarum formato. [l Enpoitar [

niversitario de Lisboa

e Informatica

Campus ISCTE-IUL
= Ala Auténoma = Edificio | « Edificio Il alt's not a building = Wirtual location

s Copiers &
Multifunction

o Multimedia

o Network
equipment

“Peripherals
u UPS

Descricdo:
Idade media em anos, dos equipamentos, por localizagao.

Intengdo estratégica:

& tabela acima permite identificar a distribuicdo da idade dos
equipamentas por localizacdo, Podendo identificar caréncias, neste caso
equipamentos de idade avangada e desadequados 3 sua utilizacdo por
localizagdo, ou o contrdrio, identificar eguipamentos que se encontram
desadequadamente distribuidos,

Notas:
Esta tabela é referente ao periodo definido nos pardmetros do relatorio.

Exemplo:

Uma andlise possivel serd a identificacdo da idade média dos labaratdrios
de informatica, ou de localizagdes relevantes como a sala de estudo, ou a
localizagdo do servico de atendimento aos alunos da DSA, apoiando
assim a tomada de decisdo neste campo.

Triado em 21 de Junho de 2010 e ar: DS1 - 15C spyright @ - 2005 - 2010

Figura 6 — Relatorio da idade média dos activaed$sdo ISCTE-IUL.

7. Conclusao

Demonstrou-se a grande utilidade da implementagabods préaticas do ITIL no contexto do
ensino superior, em particular no ambito da ged&activos de servico derdware de soft-
ware e de licengas. As instituicdes do ensino supégiora responsabilidade e o dever de geri-
rem de forma eficiente e eficaz os seus activbsptao qualquer organizacao do sector empre-
sarial. Em termos de recomendacgfes para outratuig@®es que pretendam aplicar o ITIL,
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enunciamos trés licdes a reter igualmente partidgetlas universidades inglesas estudadas em
[UCISA 2010]:

e A gestdo da mudanca organizacional € um factoropdgrante — as pessoas em
primeiro lugar! Recomenda-se o fomento de uma é@nsia de ITIL, assegurando
gue os colaboradores da area de Tl entendem asgios de uma cultura de gestao
de servigos e as mudancgas organizacionais quees&ssdrias a sua implementa-
cao.

« E crucial definir bem a estrutura organizacional sugorte aos processos e 0s
papéis necessérios a implementacéo do ITIL.

» Deve adaptar-se o quadro de referéncia as espemifes da organizagdo. O ITIL
nao é prescritivouse the adopt and adapt model

A implementacdo do SACM do ITIL V3 no ISCTE-IUL sgg o modelo de actividades da
transicao de servicos do ITIL. Na primeira actideale gestdo e planeamento desenvolveu-se o
Configuration Management Plan, um documento comtendr indicacdes de como operar as
restantes fases, quer as intencfes estratégidasplesesso. Na actividade de identificacdo de
configuracdes recomendou-se a forma de inventasiactivos, a informacdo a manter sobre os
mesmos e a forma de efectuar a interface com adeadados da gestdo de configuracdes. No
controlo de configuracdes mapearam-se e definimmesEasyVista perfis funcionais que per-
mitem que se controle as operacbes que cada tipgdildmdor pode realizar, garantindo-se
assim que a informagé&o contida no sistema permdéedategra e consistente quanto possivel.
Na actividade de registo de estados e reporteidefirse os estados da aplicagdo. Para a ultima
actividade de verificacdo e auditoria do process@ACM utilizou-se o quadro de referéncia
COBIT e desenhou-se um processo de auditoria p&feCdi no ISCTE-IUL.

O desenvolvimento do protétipo BI@DSI permitiu cdempentar a ferramenta de suporte a
gestdo de activos de Tl com uma componenteudaess intelligence, em particular, suportar
a actividade de registo de estados e reporte ddV5AGSte protétipo permitiu também demons-
trar a sinergia existente entre o ITIL e um sistefadusiness intelligenceA informacéao de
qualidade gerada com a implementacdo das boasgwdte ITIL permite alimentar o sistema
de business intelligencaque por sua vez produz métricas que suportamgastio mais efi-
ciente e eficaz do SACM.
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