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Introdução 
 
Este é mais um artigo técnico oferecido gratuitamente para a comunidade através do site CleberMarques.com, e é 
com esta iniciativa que eu pretendo auxiliar no processo de planejamento e instalação do System Center Service 
Manager 2010, porém este conteúdo não substitui os documentos oficiais do produto e treinamentos específicos, 
mesmo porque todo este material em português foi desenvolvido com base na documentação da Microsoft. 
Veremos neste documento uma visão geral do SCSM, para entendermos o que é o que podemos fazer com esta 
solução. Acompanhe: 
 

System Center Service Manager 2010 
 
O System Center Service Manager (SCSM) 2010 é o mais novo produto que integra a suíte System Center, com ele 
temos uma solução para automatizar os processos sugeridos pelas melhores práticas de gerenciamento de 
serviços de TI (ITSM). Uma grande vantagem do SCSM é que, através dele é possível atendermos as necessidades 
da organização, pois seu fluxo de trabalho e as atividades através da console são flexíveis e adaptáveis. Com o 
SCSM nós podemos atender os processos de resolução de Incidente e Problemas, controle de mudanças, e ainda 
gerenciar o ciclo de vida de ativos. 
 
Aumento na produtividade, redução de custos, melhoria no tempo de resposta e atendimento aos padrões de 
mercado, são alguns dos benefícios que o SCSM proporciona. O produto está alinhado com as melhores práticas 
sugeridas por padrões como a ITIL e o MOF. Sua CMDB (Configuration Management Database) vai além, se 
integrando com outras soluções como o System Center Operations Manager (SCOM), System Center Configuration 
Manager (SCCM) e até com o Active Directory, unificando o conhecimento e alinhando a TI ao negócio. 
 

Asset Management 
 
Apesar de conseguirmos utilizar o SCSM para automatizar alguns processos de gerenciamento de serviços de TI, e ainda ele 
sendo uma solução bem flexível, existe uma empresa parceira da Microsoft chamada Provance que oferece um Management 
Pack que estende o SCSM para realizarmos um ótimo gerenciamento de ativos. Leia o artigo abaixo (em inglês): 
 

¶ The Benefits of Combined IT Service Management and IT Asset Management 
 

 

A Console do SCSM 
 
Todo Administrador e Analista de Suporte que trabalhar com o SCSM terá uma console para desempenhar suas 
atividades, vamos conhecer um pouco sobre o console de administração. 
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De acordo com a imagem acima, e a numeração destinada a cada área da console, nós temos os seguintes itens: 
 

¶ Área 1: Neste menu clássico temos as opções comuns para uma aplicação Microsoft, como File, View, Go, 
Tools, Tasks e Help. Incluindo também os botões de navegação e a barra de endereços e buscas. 

 

¶ Área 2: Aqui nós temos acesso aos 6 painéis (ver abaixo) do SCSM, Administration, Library, Work Items, 
Configuration Items, Data Warehouse e Reporting. Cada painel, ao ser acessado oferece uma gama de 
opções e funcionalidades que são listadas na árvore de opções vista logo acima dos painéis. 

 

¶ Área 3: Esta parte central da console mostra as informações de acordo com o que foi selecionado na 
árvore de opções (na área 2), e será através desta parte que iremos trabalhar com a maioria das 
funcionalidades no SCSM, incluindo os demais formulários no formato Pop-Up. 

 

¶ Área 4: Em Tasks nós temos uma lista de tarefas possíveis de acordo com o que for selecionado na 
console do SCSM, esta é mais uma área dinâmica que tem seu conteúdo alterado com base no que estiver 
selecionado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
Este foi apenas um breve resumo de o que a Console do SCSM pode nos oferecer, após este e os próximos artigos 
sobre planejamento e implementação vou disponibilizar em meu site um artigo dedicado ao uso de todas as 
funções da console, fique atento no site. 
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Componentes do SCSM 
 
Assim como as outras soluções da família System Center, o System Center Service Manager 2010 possui alguns 
componentes que desempenham funções importantes no ambiente, entre eles destaco os seis principais: 
 

COMPONENTE DESCRIÇÃO 
 

 
SCSM Management 

Server 
 

 
Computador com a instalação propriamente dita do System Center Service Manager (SCSM), 
utilizado para gerenciar Incidentes, Problemas, Mudanças, Usuários e Tarefas (através do 
componente Console). 

 

 
Service Manager 

Database 
 

 
Computador com a base de dados que contém os Configuration Itens (CI) de todo o ambiente de TI e 
os Work Itens como Incidentes, Mudanças, Requisições, e as configurações do próprio produto. Esta 
é a Configuration Management Database (CMDB) do SCSM. 
 

Nome da Base Conteúdo 

ServiceManager Configuration Items, Work Items e Incidentes. 

 
 

 

 
SCSM Data 
Warehouse 

Management Server 
 

 
Computador que contém a instalação do componente Data Warehouse, utilizado para a execução de 
relatórios, com dados provenientes das bases Data Warehouse (ver abaixo). 

 

 
Data Warehouse 

Databases 

 
Computador com as bases de dados que armazenam informações históricas geradas pelo SCSM, 
usada para a geração de Relatórios. São três bases: 
 

Nomes das Bases Conteúdo 

DWStagingAndConfig Dados oriundos do processo de extração de dados. 

DWReporting Dados após serem transformados num formato adequado. 

DWDataMart Conteúdo final após o processo de carga. 

 
 

 

 
SCSM Console 

 

 
Interface que o analista de suporte utiliza para acessar os dados do SCSM, como Incidentes, 
Mudanças e Tarefas. Estes componentes são instalados automaticamente quando se instalar o 
componente Management Server, porém é possível instalar manualmente consoles adicionais 
(stand-alone). 

 

 
Self-Service Portal 

 

 
Componente instalado em um servidor Web que possibilita a utilização do SCSM através de um 
portal, com versão para usuários finais e analistas de suporte. A console web para os usuários finais 
permite a abertura de chamados, busca na base de conhecimento, leitura de avisos, alteração de 
senhas (integrado com o Identity Lifecycle Management), self-service de aplicações (integrado com o 
System Center Configuration Manager). A console web para os analistas permite o acompanhamento 
de mudanças. 
 

 
Não podemos esquecer que todos os computadores que possuem alguma parte do SCSM devem fazer parte do 
domínio, nenhum componente pode estar em Workgroup. 
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Self-Service Portal 
 
No SCSM temos um portal que possibilita os usuários finais e os analistas de suporte utilizar a solução através do 
navegador. O Self-Service Portal oferece duas páginas a Analyst Portal e a End-User Portal, cada uma delas permite 
algumas atividades distintas, que são: 
 

ANALYST PORTAL END USER PORTAL 
 

¶ Ver e aprovar requisições 

¶ Ver e completar atividades manuais 

¶ Ver solicitações de mudança 

¶ Ver, editar e apagar Anúncios/Avisos 

¶ Ver. editar e apagar links 

¶ Customizar o logo do portal 

 

¶ Abrir novos incidentes 

¶ Solicitar mudanças 

¶ Visualizar Anúncios/Avisos 

¶ Ver e buscar artigos na base de conhecimento 

¶ Alterar senha (precisa do Microsoft Identity Lifecycle Management) 

¶ Requisitar software (precisa do SCCM 2007) 

¶ Contatar o suporte por e-mail, telefone ou chat 
 

 

Process Management Packs 
 
Um Process Management Pack é a forma com que podemos estender o SCSM adicionando novos processos e 
funcionalidades ao produto. Assim como temos no SCOM, os Management Packs, para fazer com que o produto 
possa monitorar diferentes aplicações e tecnologias, no SCSM nós podemos utilizar novos workflows, elementos, 
formulários, relatórios e conectores para modificar alguma funcionalidade ou adicionar novas características. 
Existem muitos parceiros desenvolvendo Process Management Packs para o SCSM, e também podemos fazer os 
nossos próprios. Para as funcionalidades já presentes no SCSM os Process Management Packs já importados por 
padrão são 89, veja uma tela de exemplo (a partir do painel Administration): 
 

 
 

Conclusão 
 
E assim, neste artigo nós fomos apresentados ao SCSM, conhecendo suas características e componentes, detalhes 
muito importantes para entendermos os assuntos abordados nos próximos artigos. Eu sugiro agora que você leia o 
artigo Requisitos Gerais, para começar o seu planejamento. 

http://www.clebermarques.com/
http://www.mof.com.br/
http://www.canalsystemcenter.com.br/

