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RESUMO

SOMERA, S.C. Qualidade em servicos de tecnologia da informacédo em hospital
universitario. 109f. 2015. Dissertacdo (Mestrado) — Faculdade de Medicina de
Ribeirdo Preto da Universidade de S&o Paulo. Ribeirdo Preto, 2015.

A Tl est4 cada vez mais presente na operacao das instituicbes de saude, desde as
areas de apoio, passando pela administracdo e chegando a assisténcia, além de ser
também, instrumento para a pesquisa. E ferramenta estratégica e inovadora nas
instituicdes, suportando suas operacdes, porem a custos e qualidade compativeis. A
caréncia de disponibilidade financeira no setor de saude, custos crescentes e a
dependéncia cada vez maior dos servicos de Tl, com o avanco do prontuario
eletrénico, exigem servicos com melhor qualidade, disponibilidade e seguranca. O
Gerenciamento de Servicos de Tl, com a adocdo de boas praticas utilizadas
mundialmente na prestacdo desses servicos, mostra-se como ferramenta para
obtencéo destes objetivos. A TI do HCFMRP-USP inclui-se neste contexto, provendo
atualmente servicos para 5 unidades hospitalares em Ribeirdo Preto e regido, palco
de pesquisa ensino e assisténcia, com mais de 1.000 leitos. Encontrar um modelo
com boas praticas aderentes a TI do HCFMRP-USP se fazia necessario. Objetivos:
Propor um modelo de gestdo com os requisitos de qualidade para a area de servicos
de TI do Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto — FMRP — USP. Propor modelo de
processo padronizado para o setor de servicos de TIl. Realizar um diagndstico da
situacao atual com base no modelo apresentado. Propor a¢des para implementagéo
do modelo de gestdo. Estabelecer indicadores de processo. Método: Foi realizada a
revisdo bibliogréficas dos principais modelos de referéncia em gerenciamento de
servicos de TI, o MR-MPS-SV, CMMI-SVC, ITIL, COBIT 5 e ISO/IEC 20000. Com
base na comparacdo e avaliacdo destes foi elaborada uma proposta com a
descricdo das atividades e préaticas a serem adotadas pela Tl na gestdo de seus
servicos. Um diagnéstico foi realizado mediante o modelo proposto com a realidade
do HCFMRP-USP, com a proposicdo de acBes para sua implementacdo, sendo
validado pela equipe de sua TI, na sequencia, para cada processo foram propostos
indicadores. Resultado: Foram avaliadas 33 areas de processo potenciais de serem
aplicados, dos quais 14 foram selecionadas para a Tl do HCFMRP-USP, agrupados
em 11 processos na proposta. Com base nos processos selecionados foi realizado
um diagnostico da situacao atual, a partir do qual foram propostas acdes para a
implantacdo do modelo, além da estruturacdo de um catalogo de servicos prestados
e as equipes de trabalho. Por fim foram propostos 5 indicadores de gestdo, além de
outros 15 indicadores para acompanhamento dos processos. A adocédo do
Gerenciamento de Servicos de Tl, baseado em boas préticas e adaptado a realidade
do HCFMRP-USP é ferramenta essencial para que a Tl possa prestar seus servicos
com qualidade.

Palavras-chave: Gerenciamento de Servicos de TI. Tecnologia da Informacéao.
Servicos de TI. Qualidade. Administracdo Hospitalar. MR-MPS-SV. CMMI-SVC.
ITIL. COBIT 5. ISO/IEC 20000.



ABSTRACT

SOMERA, S.C. Quality in information technology services in a university
hospital. 109f. 2015. Dissertation (Master) - Faculdade de Medicina de Ribeiréo
Preto da Universidade de S&o Paulo. Ribeirdo Preto. 2015.

The Information technology (IT) is increasingly present in the operation of health care
institutions, comprising support, administration and assistance areas, as also a
source of information for clinical research. The IT needs to be a strategic and
innovative tool in health institutions, supporting its operations, but with suitable cost
and quality. Shortage of funds in the health sector has risen costs and increased
dependence on IT services as the electronic medical records have advanced,
requiring services with better quality, availability and security. The IT management
service, with the adoption of good practices used worldwide in providing IT service,
shows up as a tool to achieve these goals. The IT from HCFMRP-USP is included in
this context and is currently providing services to five hospitals in the Ribeirdo Preto
region, place of research, education and assistance, with more than 1,000 beds.
Thus, it was necessary to find a model with good practices of IT services
management for the HCFMRP-USP. Objectives: To propose a management model
with quality requirements for the Hospital IT services of Ribeirdo Preto Clinicas -
FMRP - USP. To propose a standardized process model for IT services sector. To
identify the current situation based on the model proposed. To propose actions in
order to implant a management model, and finally to establish process indicator.
Methods: a bibliographic review of the main reference models for managing IT
services was performed, such as the MR-MPS-SV, CMMI-SVC, ITIL, COBIT 5 and
ISO / IEC 20000. Based on the comparison and evaluation of these models, it was
prepared a proposal with the activities and practices to be adopted by IT in managing
their services. A diagnosis was made using the model proposed based on the
HCFMRP-USP’s reality, with the proposition of actions for its implementation, being
validated by the IT team, and for each process it were proposed indicators. Results: It
were evaluated 33 process areas potentially applied, in which 14 of them were
selected for the IT's HCFMRP-USP, grouped in 11 process in this work. Based on
the selected processes it was carried out a diagnosis of the current situation, from
where it was proposed actions to implement the model, in addition to structuring a
service catalog as also work teams. Finally, it was proposed 5 management
indicators, and other 15 indicators for monitoring processes. The adoption of IT
service management based on best practices and adapted to the HCFMRP- USP’s
reality is an essential tool for the IT to provide quality of services.

Key words: IT service management. Information technology. IT services. Quality.
Hospital Administration. MR-MPS-SV. CMMI-SVC. ITIL. COBIT 5. ISO / IEC 20000
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1. Introducéo

N&o se discute mais a importancia da Tecnologia da Informagéo (TI) nas
empresas. Existe uma crescente demanda por informacdes nas mais diversas areas
do saber (VITORINO, 2006). Na area da saude esta tendéncia nao é diferente, a Tl
esta cada vez mais presente a beira do leito, no apoio ao diagndstico, no tratamento
e na gestao das organiza¢fes de saude.

A arquitetura hospitalar e a tecnologia clinica cresceram rapidamente e séo
areas estratégicas na gestao hospitalar. O hospital transformou-se em um complexo
espaco no qual se utilizam dispositivos de alta tecnologia (ORGANIZACAO PAN-
AMERICANA DA SAUDE, 2004).

A utilizacdo cada vez maior de sistemas de informacdo nos processos
hospitalares e a sua integracdo com os mais variados equipamentos clinicos, como
tomaografos, equipamentos de andlises clinicas, ultrassons, angiografias, e também,
a disponibilizagao de imagens digitais tornam a estrutura de TI hospitalar ainda mais
complexa. A Tl abrange toda a cadeira logistica das atividades hospitalares, desde
as administrativas até as clinicas, passando pelas areas de apoio.

No estudo de caso realizado com funcionarios da area administrativa de um
hospital, identificou-se que 70% dos entrevistado afirmam que sao totalmente
dependentes da tecnologia da informagcdo, também ficou evidenciado que a
tecnologia da informacdo trouxe grande contribuicdo para a gestdo hospitalar
auxiliando na tomada de decisdo, o controle no atendimento, a agilidade e a
confiabilidade no processo das informagdes, possibilitando a empresa crescer muito
mais com a sua utilizagdo (GONZALEZ JUNIOR; PENHA; SILVA, 2013)

O ensino e a pesquisa, além da assisténcia, presentes nos hospitais
universitarios incentivam a adocdo de novas tecnologias. A producdo de
conhecimento esta na esséncia deste ambiente, sendo os registros clinicos grandes
fontes de construgcdo do conhecimento. Os dados armazenados nos sistemas de
informacéo estdo cada vez mais ganhando importancia neste processo.

Como afirma o médico David B. Agus, professor da University of Southern
California, “Existe um velho ditado que diz que com informacao suficiente, o erro

desaparece” (BRASIL, 2012). Cada dia mais estudos com Telemedicina, Big Data,
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Protedmica, Oncologia Personalizada, dentre outros, estdo se tornando realidade,
com o uso cada vez mais intenso da TI.

A utilizacdo dos recursos que a tecnologia da informacéo oferece, de forma
estratégica e inovadora, € uma das caracteristicas de organizacbes com diferencial
competitivo. A fim de alcangar o sucesso e eficiéncia nos processos organizacionais,
0 investimento em inovacdo tecnoldgica estd cada dia mais presente nas
organizacoes.

A caréncia de disponibilidade financeira no setor de saude, com custos
crescentes, faz com que as instituicdes busquem a reducéo de custos e melhora de
sua eficiéncia. Para que a Tl possa garantir a oferta de servicos, ela deve ser gerida
de forma proativa. Pesquisa realizada em hospitais da Europa, quanto as razées que
levaram as instituices a adocdo de gerenciamento de servicos de Tl, mostrou que
61% delas responderam que o gerenciamento melhora a qualidade dos servigos, e
para 33%, a Tl passa a ter maior produtividade (HOERBST et al.,2011).

Juran e Gryna (1970) definem qualidade como adequacédo ao uso, devendo-
se considerar as especificacdoes e as expectativas do cliente. Crosby (1979) diz que
qualidade pode e deve ser operacionalmente definida, medida, monitorada,
gerenciada e melhorada.

A qualidade dos servigos € altamente influenciada pela qualidade do processo
utilizado para seu desenvolvimento e sua manutencdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2011).

A entidade ndo governamental de normalizacdo chamada International
Organization for Standardization (ISO), com sede em Genebra, Suica, editou normas
ISO série 9000, que tratam o sistema de gestdo da qualidade de uma empresa. Uma
das principais caracteristicas destas normas € que elas ndo conferem qualidade
maior ou menor a um produto ou servi¢o, apenas garantem que o produto ou servico
apresentara sempre as mesmas caracteristicas e 0 mesmo padrao de qualidade.

Um Servico de Tl é definido como um conjunto de componentes arranjados
de modo a criar uma facilidade para sustentar um ou mais processos de negdcio
(MAGALHAES, 2007). Uma combinacao de tecnologia da informacéo, pessoas e
processos. Neste cenario, ganha importancia o gerenciamento dos servigos de TI,
como instrumento para a qualidade hospitalar.

Para Kumbakara (2008), as organizacdes dependem da Tl para fornecer um

ambiente de operacdes padrdao para suas atividades de negdcio. Gerenciar
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ambientes de TI complexos e diversificados tem-se tornado cada vez mais
desafiador. Ainda segundo este autor, desse conjunto de servicos gerenciados, 0s
servicos sao totalmente integrados e centralizados com uma abordagem de
gerenciamento de ciclo de vida, que vai desde a sua aquisicdo até a sua

disponibilizagéo, conforme representado na Figura 1.

Aquisicdo

Disponibilidade Instalagdo

Movimentagio
inclusdo
mudanca

Gerenciamento

Figura 1 — Ciclo de vida de servicos de Tl, adaptado de (KUMBAKARA, 2008)

Atividades como a disponibilizacdo de e-mail, gerenciamento de servidores de
banco de dados, suporte aos usuarios, ampliacdo e manutencdo da rede de
comunicacado, avaliacdo de novas tecnologias, definicdo de politicas e gestdo do
acesso aos sistemas e recursos de TI, sdo exemplos de servigcos de TI.

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacdo (GSTI) € o
instrumento pelo qual a area pode iniciar a ado¢cdo de uma postura proativa em
relacdo ao atendimento das necessidades da organizagdo, contribuindo para
evidenciar a sua participacdo na geragao de valor (MAGALHAES, 2007).

Segundo Magalhdes (2007), em passado recente, a area de Tl poderia dar-se
ao luxo de focar internamente apenas nos aspectos técnicos dos diferentes servigos
que entregava para a organizagdo. Este cenario tem mudado muito. As
organizacfes tém apresentado elevadas expectativas em relagdo a qualidade dos

servicos de TI, e tais expectativas tornaram-se dinamicas, nao se restringindo
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apenas aos aspectos técnicos. Questdes como tempo de resposta, disponibilidade
dos servigos, critérios de priorizagdo das atividades, dentre outros, sdo também
valorizados. A Tl necessita mudar sua postura, concentrando-se também na
qualidade dos servi¢os e na abordagem orientada ao cliente.

A diferenca entre uma area de Tl que adota o modelo tradicional e outra
orientada a servigos, é que a primeira define a si mesma como uma provedora de
tecnologia, trabalhando de dentro para fora, a Tl orientada a servicos se autodefine
como uma provedora de servicos, trabalhando de fora para dentro, com foco no
cliente (MAGALHAES, 2007).

A adocdo das melhores praticas no GSTI é essencial para mudanca de
postura focando o cliente na prestacao de seus servicos. A utilizacdo destas técnicas
de gestdo ira possibilitar que a Tl va além das expectativas dos clientes,
concentrando-se na qualidade dos servicos (MAGALHAES, 2007).

Diante deste cenario, a discussédo sobre modelos de gestao de Tl tem estado
permanentemente em pauta e, dentre estes modelos, destacam-se a Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), Control Objectives for Information and
Related Technology (COBIT), International Organization for Standardization /
International Electrotechnical Comission (ISO/IEC) 20000-1, Capability Maturity
Model Integration (CMMI) e Melhoria de Processos do Software Brasileiro (MPS.BR).

O estudo e aplicacdo de um padrdo sdo necessarios para equilibrar as
necessidades dos clientes e usuarios com a capacidade disponivel e 0s custos
definidos pelo negdcio.

O Hospital das Clinicas de Ribeirdao Preto — USP (HCFMRP-USP), como
qualquer outra empresa de grande porte, demanda por padrdes de qualidade nos
servicos de TI. E uma autarquia publica estadual, vinculada administrativamente a
Secretaria de Estado da Saude de S&o Paulo e associada a Universidade de S&o
Paulo para fins de Ensino, Pesquisa e prestacdo de servicos médico-hospitalares.
Caracteriza-se como Hospital de grande porte, de alta complexidade, constituindo-se
referéncia terciaria para a regidao nordeste do Estado de S&o Paulo, composta de
cerca de 4 milhdes de habitantes. Atende também pacientes procedentes de outras
regides do Estado e do Pais e conta com 875 leitos, 34 salas cirurgicas e 486 salas
de atendimento. Realiza anualmente cerca de 647.000 consultas, 33.700
internacdes, 31.646 cirurgias de médio e grande porte, 2,7 milhdes de exames
laboratoriais e 260 transplantes (HCFMRP-USP, 2014).
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O Complexo HCFMRP-USP, onde se desenvolve grande parte dos programas
de assisténcia, ensino e pesquisa da Faculdade de Medicina de Ribeirdo Preto
(FMRP) é composto de vérias unidades tanto préprias quanto conveniadas. No
ndcleo central esta a Unidade Campus, Unidade de Emergéncia e o Centro Regional
de Hemoterapia — Hemocentro. Para a realizacdo das atividades hospitalares de
média complexidade, conta com o Hospital Estadual de Ribeirdo Preto, o Centro de
Referéncia da Saude da Mulher — MATER e o Hospital Estadual de Américo
Brasiliense.

Todo este complexo assistencial utiliza os sistemas de informacéo
desenvolvidos e gerenciados pelo Centro de Informagdes e Analises (CIA).

O ambiente da Tl é altamente complexo hoje em dia, e como qualquer outra
area do hospital tem a necessidade de processos padronizados para sua gestéo,
precisa ter sua qualidade aferida e seus custos equilibrados com politica

institucional.

2. A Tecnologia da Informagdo no HCFMRP-USP

A presenca da Tl nos processos hospitalares vem aumentando muito nos
altimos anos. Esta atuacado ja extrapolou o ambiente administrativo, e hoje também
esta presente na area assistencial e de apoio da instituicdo. Existe uma percepcao
tanto da administracdo quanto da prépria Tl de que ela precisa evoluir para um novo
patamar de qualidade na prestacdo de servicos a fim de suportar a crescente
demanda de seus servi¢cos, seja pela implantacdo de novos processos, seja pela
incorporagao cada vez maior de novas tecnologias no ambiente hospitalar.

O processo de informatizacdo do HCFMRP-USP comecou na década de 70 e
tinha os servicos fornecidos pela Companhia de Processamento de Dados do
Estado de Sdo Paulo (PRODESP). O Centro de Informacdes e Analises (CIA) é a
estrutura organizacional responsavel pelo gerenciamento interno da informatica e,
naguela época, contava com uma pequena equipe mais voltada a conferéncias de
relatorios, pequenas atividades e suporte. O ano de 1996 foi um marco na
informatica do Hospital, pela decisédo de passar a desenvolver sistemas, criar seu
proprio sistema de gestdo e o fortalecimento da equipe do CIA, com a contratacao

de analistas de sistemas. A partir de entdo, vem ampliando sua equipe de
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desenvolvimento de software e prestacdo de servicos de TI, que, com a saida da
PRODESP em 2006, o CIA é hoje o responsavel por toda a informatica da
instituicao.

O CIA esta vinculado a Assessoria Técnica do HCFMRP-USP e dispde de
uma diretoria, uma unidade de Desenvolvimento de Software, uma unidade de
Suporte Técnico e uma &rea de Telefonia.

Atualmente, o HCFMRP-USP possui alocada no CIA, uma equipe de TI
composta de 47 pessoas, esta equipe subdivide-se em areas de atuacéo.

A unidade de Desenvolvimento de Software, composta por 24 analistas de
sistemas, € responsavel pela construcdo e manutencdo dos 70 sistemas de
informacdo. Além da equipe propria de desenvolvimento, dado ao constante
aumento da demanda, nos ultimos anos o Hospital optou por terceirizar parte da
producao de software.

A unidade de Suporte Técnico dispde de equipe de manutencdo de
microinforméatica, que ja foi composta por 06 integrantes, e hoje conta com somente
2 funcionarios, responsaveis pela avaliacdo e encaminhamento dos equipamentos
para os prestadores de servicos.

Conta também com mais 12 integrantes, responsaveis pelo primeiro
atendimento aos usuarios, sendo 2 alocados na Unidade de Emergéncia, 4 fazendo
o horéario noturno e finais de semana e 6 prestando o atendimento aos usuarios na
Unidade Campus, via telefone ou presencial.

Outros trés funcionérios desta equipe sdo o0s responsaveis pelo
gerenciamento dos 100 servidores e da infraestrutura de rede da instituigao.

Em 2012, a area de Telefonia foi incorporada ao Centro de Informacdes e
Andlises, agregando 4 funcionarios a esta estrutura.

Varios contratos com fornecedores externos também sao gerenciados pelo
CIA, como os de locacao de impressoras, computadores e softwares especializados
(Sistema de Arquivamento e Distribuicdo de Imagens - PACS, Recursos Humanos,
Antivirus), licenciamento de softwares, prestadores de telefonia e links externos
rede.

Ainda, cerca de 3.100 usuéarios acessam, diariamente, 0s sistemas de
informagéo gerenciados pelo CIA. Alguns dos sistemas sao utilizados por 147
municipios no entorno de Ribeirdo Preto e pelo Departamento Regional de Saude

(DRS 13) que sao responsaveis pelo encaminhamento dos pacientes, de acordo
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com as vagas disponibilizadas para as consultas eletivas e com a complexidade dos
casos.

Os sistemas mantidos por esta estrutura sédo utilizados também pelas demais
unidades do Complexo Hospitalar, Mater, Hospital Estadual de Ribeirdo e Hospital
Estadual de Américo Brasiliense. Cada um destes hospitais tem também uma equipe
propria de TI, e compartiiham recursos com o HCFMRP-USP, como fontes de

sistemas, servidores de banco de dados e de internet.

[ B ¥V
» se= Unidades do Complexo Hospitalar HC

FMRP-USP

RIBEIRAD PRETO
——TRede USP - Fibra &tica QQ

Unidade de
Emergéncia

S,

Ra%m
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HERP

y \DRS

Municipios

Figura 2 - Interligacdo de rede entre as unidades atendidas pela equipe de TI do HCFMRP-USP.
Fonte: Centro de Informacdes e Anélises — HCFMRP-USP.

7

O Complexo Hospitalar € altamente dependente da informatica, desde as
guestbes administrativas, incluindo finangas e faturamento, gestdo de recursos
humanos, de suprimento de materiais, cadastro, agenda de pacientes e de seus
Prontuarios Médicos, até a gestdo da clinica, para o atendimento meédico hospitalar

propriamente dito.
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N&o seria exagero dizer que, sem 0s servigcos de informética funcionando
adequadamente, o complexo hospitalar, particularmente o HCFMRP-USP que é o
hospital de maior porte, se ndo parar, perde em muito sua eficiéncia, seu controle,
podendo até colocar em risco a qualidade e a seguranca da assisténcia médica
prestada.

Este complexo ambiente, especificamente a area de prestacéo de servigos de
informatica, € que disponibiliza os recursos existentes para uso e, portanto, nao
pode ficar alheio as boas préaticas de gerenciamento, precisa ser monitorado, ter

seus custos conhecidos e geridos pela administracao.
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3. Revisado da Literatura

A fim de apoiar o mercado, centros de pesquisa ou instituicdes sem fins
lucrativos que agrupam profissionais de determinadas areas do conhecimento tém
gerado publicacdes de guias ou recomendacdes ou padronizacdes que servem
como referéncia para as empresas buscarem exceléncia nos seus processos.
Conforme Freitas (2013) séo citadas como boas préticas de mercado mais utilizadas
por Tl atualmente:

e 1SO 9000;
e PMBOK;
e COBIT,;

e |TIL;

No Brasil, foi criado, em 2003 o MPS.BR, pela Associacao para Promocéo da
Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX), que em agosto de 2012 langou o Guia
Geral MPS Servigcos (MPS.BR-SV), com o propdésito de disseminacdo e adocao de
boas praticas em servicos de Tl em todas as regifes do pais. Este guia tem como
base tedrica normas ISO/IEC e o modelo CMMIL.

Neste capitulo € apresentada uma visdo geral, caracteristicas e abrangéncia

dos modelos de GSTI mais utilizados pelas empresas no Brasil e no exterior.

3.1.Termos e defini¢cbes utilizados no GSTI

Como toda area especializada, alguns termos séo apresentados dentro de um
contexto, com significado proprio. Para nivelamento do entendimento, a seguir estao

descritos termos comumente referenciados ao longo deste trabalho.

Acordo de Nivel de Servico (ANS): Também comumente usada como Service
Level Agreement (SLA), é o acordo assinado entre um prestador e o cliente,
contendo os servigos a serem prestados e as condi¢cdes que estes serdo entregues.
. No caso do HCFMRP-USP, ANS significaria um termo entre o CIA e o usuario
solicitante, com a definicdo do escopo do servico e os resultados esperados
(ASSOCIACAO PARA PROMOGCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO, 2012b).



24

Atributo de processo: Uma caracteristica mensuravel de capacidade de processo
aplicavel a qualquer processo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2008).

Iltem de configuracdo: Qualquer componente que tem de ser gerenciado para
participar de um Servico em Tl. Uma parte, uma caracteristica dentro de uma
configuracdo que satisfaz uma funcdo de uso final e que pode ser identificada de
forma Unica. Mantido pelo processo de Geréncia de Configuracdo, sdo ICs tipicos
hardware, software, prédios, pessoas e documentacbes formais como
documentacdo de Processos e ANS (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2011).

Baseline: Uma versdo formalmente aprovada de um item de configuragéo,
independente de midia, formalmente definida e fixada em um determinado momento
durante o ciclo de vida do item de configuracdo. A fotografia de um momento
utilizada para comparacbes futuras (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2011).

Evento: Qualquer ocorréncia significativa, detectavel ou discernivel, para entrega
dos servicos ou da gestéo da infraestrutura de Tl (CESTARI FILHO, 2012).

Incidente: E uma interrup¢éo ndo planejada de um Servico em Tl ou a reducéo de
sua qualidade, assim como um evento que poderia afetar um servico em Tl no futuro
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011).

Problema: Deficiéncia de processo ou componente que possa causar um incidente
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011).

Requisito de Servigo: Uma condicdo ou capacidade exigida para solucionar um
problema ou atingir um objetivo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2011).
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Medida: A variavel para qual o valor é atribuido como resultado de uma medicéo
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 20009).

Medicdo: Conjunto de operacdes com o objetivo de determinar um valor de uma
medida medicdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2009).

3.2.Niveis de Maturidade dos Processos

Os modelos de maturidade sdo utilizados para descrever um caminho
evolutivo para a organizacdo melhorar seus processos, cada nivel do modelo,
estabiliza uma parte importante dos processos organizacionais, preparando-a para
alcancar o proximo nivel de maturidade (Software Engineering Institute, 2010).

Tanto o CMMI e o MPS.BR sdo modelos de maturidade, estabelecendo
patamares de evolucdo de processos, caracterizando estagios(niveis) de melhoria
na implementacdo de processos na organizacdo (ASSOCIACAO PARA
PROMOQAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2012hb).

3.3.Modelos de Gestao de Servicos de TI

Os proximos itens apresentam o histérico e as principais caracteristicas dos

Modelos de Gestao de Servicos de TI.

3.3.1. Melhoria do Processo de Software Brasileiro para Servicos (MR-
MPS-SV)

O MPS.BR foi criado em 2003, coordenado pela SOFTEX, apoiado pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia tendo como meta promover a melhoria de
processos de software e servicos. O Modelo de Referéncia MPS para Software
(ASSOCIACAO PARA PROMOGCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO, 2012b) é focado no processo de producdo de software, e vem
certificando empresas desde 2005. Sua ultima versédo foi lancada em dezembro de
2012 (ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO, 2012b). Ja o Modelo de Referéncia MPS para Servico foi lancado em
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agosto de 2012, e focado na prestacdo de servicos de Tl (ASSOCIACAO PARA

PROMOGCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2012a).

Modelo
MPS
CMMI- ISOMEC CMMI- ISOIEC
DEV 15504 SVC 20000
ISOAIEC
12207
‘:I' -r F ‘l’ -'-1 'l' ¥ v Y Y.

Modelo de Referéncia
MPS para Software
{MR-MPS-5W)

-]

Modelo de Referéncia
MP'S para Semvico
(MR-MPS5-5Y)

Método de Avaliagdo

(MA-MP3)

Figura 3 - Componentes do Modelo MPS N _
Fonte: Adaptado de ASSOCIACAO PARA PROMOCAOQO DA EXCELENCIA DO
SOFTWARE BRASILEIRO (2012a).

O modelo MPS foi concebido para que seja adequado ao perfil de empresas

com diferentes tamanhos e caracteristicas, pautado em padrées de qualidade

aceitos internacionalmente.

O Modelo de Referéncia MPS para Servicos (MR-MPS-SV) foi construido a

partir da norma International Organization for Standardization(ISO)/International

Electrotechnical Commission(IEC) 15504-2, trazendo também elementos do modelo
CMMI-SVC e norma ISO/IEC 20000 (Figura 3).

este modelo foram definidos sete niveis de maturidade:

F (Gerenciado)

A (Em Otimizagéo);

D (Largamente Definido);

B (Gerenciado Quantitativamente);
C (Definido);

E (Parcialmente Definido);

G (Parcialmente Gerenciado);

O MR-MPS-SV também incorpora o conceito de modelos de maturidade. Para
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Iniciando no nivel G, a escala de maturidade progride até o nivel A. Para
cada nivel de maturidade o modelo atribui perfis de processos a serem atingidos. A
obtencédo de determinado nivel de processo se da quando a instituicdo alcanca um
determinado nivel de resultado nos processos esperados.

O MR-MPS-SV possui 9 Atributos de Processo (AP) que atingidos
determinam o nivel de maturidade da empresa (Tabela 1). Cada atributo de
processo possui resultados esperados (RAP), sendo que na medida em que a
instituicdo progride na maturidade mais atributos de processo séo alcancados. Na
medida em que a empresa evolui, novos resultados sao esperados dentro de cada

atributo de processo.

Tabela 1 — Atributos de Processo MR-MPS-SV

Atributo de Processo (AP) Principais resultado(s) esperado(s) (RAP)

AP 1.1 O processo é executado.
AP 2.1 O processo é gerenciado.

O resultado definido para o processo € atingido.

O processo esta aderente a uma politica organizacional;
A execucdo do processo é planejada e monitorada;
Medidas sdo planejadas e coletadas;

Disponibilizagdo dos recursos necessarios;

Definig&o das responsabilidades e autoridades;

e Definicdo da capacidade necessaria e formacdo das
pessoas;

e Envolvimento das partes interessadas no processo;

e Gerenciamento da execuc¢do dos processos conforme as
descricdes, padrées e procedimentos.

AP 2.2 Os produtos de trabalho e Identificacdo e documentacéo dos requisitos dos produtos de
do processo séo gerenciados. trabalho;

e Avaliar os produtos de trabalho com relacdo aos padrbes,
procedimentos, tratando as ndo conformidades.

AP 3.1. O processo é definido. e O processo padrdo é descrito, incluindo as interac6es com
outros processos;

e A definicAo recursos humanos e materiais requeridos para
execucao dos processos sdo identificados e incorporados ao
processo padrao.

AP 32 O processo esta e O processo é implantado em conformidade com o processo
implementado. padréo;

e Dados da execucdo do processo sdo coletados e analisados.

AP 4.1 O processo é medido. e As necessidades de informac&o dos usuarios dos processos,
requeridas para apoiar objetivos de negdcio relevantes sao
identificadas, e estabelecidos os indicadores;

e Indicadores de qualidade e de desempenho dos processos
sédo implantados;

e Definicdo das medidas e frequéncia de extracao;

e As medicdes sdo coletados e analisadas utilizando-se de
técnicas estatisticas a fim de monitorar o alcance dos
objetivos.

AP 4.2 O processo € controlado. e  Definicdo de limites de controle de variagdo para o
desempenho normal do processo;

e Andlise das causas de variacao;

e Aplicacdo de acgles corretivas e preventivas quando



AP 5.1 O processo é objeto de
melhorias incrementais e
inovacoes. .

AP 5.2 O processo é otimizado
continuamente.
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necessario, de forma que 0s processos continuem estaveis,
capazes e previsiveis.

Avaliar o atendimento dos objetivos de neg6cio relevantes
com base no desempenho dos processos;

Identificar e classificar os dados que influenciam o
desempenho do processo;

Identificar causas raiz e propor solugdes aceitaveis para
evitar ocorréncias de resultados insatisfatorios;

Identificar causas comuns de variacdo no desempenho do
processo;

Identificar oportunidades para aplicar melhores praticas e
inovacdes com impacto no alcance dos objetivos de negocio;
Definicdo de estratégias de implementagdo de melhorias
propostas.

Avaliacdo do impacto de todas as mudancas propostas com
relacdo aos objetivos do processo definido e do processo
padréo;

Gerenciar a implementacdo de todas as mudangas
acordadas;

Acompanhar e validar eficacia das ac¢des implementadas
para resolucéo de problemas ou melhoria dos processos;
Armazenar os dados da analise de causas e de resolugéo
para uso em situacdes similares.

Fonte: Adaptado de ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE

BRASILEIRO, 2012a

O modelo conta com 24 areas de processo que estdo divididos entre os niveis

de maturidade (Tabela 2).

Na medida em que a empresa avanca nos niveis de maturidade aumenta

também o nimero de processos implantados, bem como os resultados esperados.

Tabela 2 — Niveis de Maturidade, Areas e Atributos de Processo

Nivel de Area de Processo Atributos de Processo
Maturidade (AP)
A AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,

AP 3.1, AP 3.2, AP 4.1,
AP 42, AP51eAP5.2

B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolug&o) AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AP 31eAP 32 AP41e
AP 4.2

C Geréncia de Capacidade — GCA AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,

Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos AP 3.1 e AP 3.2

- GCD

Geréncia de Decisbes — GDE

Geréncia de Liberacéo — GLI

Geréncia de Riscos — GRI

Geréncia da Seguranca da Informagéo — GSI
Relato de Servi¢cos — RLS

D Desenvolvimento do Sistema de Servigcos — DSS AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Orcamento e Contabilizacdo de Servicos — OCS AP 3.1eAP 3.2

E Avaliacéo e Melhoria do Processo Organizacional - AMP AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Definicdo do Processo Organizacional — DFP AP 3.1eAP 3.2

Geréncia de Mudancas — GMU
Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugéo)
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F Aguisicdo — AQU AP 1.1, AP2.1eAP2.2
Geréncia de Configuracdo — GCO
Garantia da Qualidade — GQA
Geréncia de Problemas — GPL
Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT
Medicdo — MED

G Entrega de Servicos - ETS AP 1ll1eAP21
Geréncia de Incidentes — GIN
Geréncia de Nivel de Servico - GNS
Geréncia de Requisitos — GRE
Geréncia de Trabalhos — GTR

Fonte: Adaptado de ASSOCIACAO PARA PROMOGAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO, 2012a

3.3.2. Capability Maturity Model Integration — CMMI for Services (CMMI-
SVC)

O Capability Maturity Model (CMM) foi lancado em 1991 pelo Departamento
de Defesa Americano e pelo Software Engineering Institute (SEI). Em 2009 foi
lancado o CMMI for Services (CMMI-SVC), modelo voltado para a aplicacdo de
praticas de melhoria de processos para empresas prestadoras de servicos de Tl. O
modelo CMMI-SVC é um guia para a aplicacdo das melhores praticas do CMMI em
organizacdes provedoras de servicos. As melhores praticas do modelo focam nas
atividades para o fornecimento de servicos de qualidade para o cliente e usuarios
finais (SOFTWARE ENGINEERING INSTITUTE, 2010).

Além de grande influéncia da CMMI Software, o CMMI-SVC incorpora
conceitos presentes em outros modelos como o ITIL, ISO/IEC 20000 CobiT e
Information Technology Services Capability Marurity Model (ITSCMM).

O CMMI-SVC contém 24 areas de processos, dessas, 16 sao as mesmas do
modelo CMMI para desenvolvimento de software, CMMI for Development (CMMI-

DEV), e sete sé@o especificas de servigos (Tabela 3).

Tabela 3 - Areas de processo CMMI-SVC e respectivos niveis de maturidade

Area de Processo Nivel de Maturidade

Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade*
Analise e Resolucéo de Causas

Gerenciamento da Configuracéo

Analise de Decisao e Resolugao

Prevencé@o e Resolucéo de Incidentes*

Gestéo do Trabalho Integrado

Medic&o e Analise

NWWWwN OoTw



Definigcdo do Processos Organizacionais
Foco em Processos Organizacionais
Gestéo de Desempenho Organizacional
Desempenho dos Processos Organizacionais
Treinamento Organizacional

Qualidade do Produto e Processo

Gestao Quantitativa do Trabalho
Gerenciamento de Requisitos
Gerenciamento de Riscos

Gestéo de Acordo com Fornecedores
Continuidade dos Servigcos*

Entrega de Servigos*

Desenvolvimento do Sistema de Servigos*
Transicdo do Sistema de Servigos*
Gerenciamento Estratégico de Servicos *
Monitoramento e Controle do Trabalho
Planejamento do Trabalho
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Fonte: O Autor
Legenda: * Area de processo especifica de servigos.

O conceito de niveis de maturidade também é aplicado CMMI-SVC, seus

niveis de maturidade seguem a mesma estrutura do CMMI, ou seja, cinco niveis de

maturidade, partindo do nivel 1 até o nivel 5:

1 (Inicial): O processo € executado. O sucesso depende muito da
competéncia das pessoas;

2 (Gerenciado): A entrega de servico é monitorada e controlada para que seja
entregue conforme o planejado e a politica institucional. Acordos de nivel de
servico sao estabelecidos com os clientes. Recursos adequados estédo
disponiveis para execucdo dos servicos. O processo é periodicamente
avaliado. As préticas sdo mantidas mesmo em periodos de stress;

3 (Definido): Incorpora conceitos de gerenciamento de projetos, prevencao de
riscos, resolucdo de incidentes, continuidade dos servigos. A descricdo dos
processos a mais detalhada e adaptada aos grupos de trabalho levando-se
em conta a organizacdo. A gestdo do processo € proativa,

4 (Gerenciado quantitativamente): Além das a¢des no nivel 3 os prestadores
tem que estabelecer objetivos quantitativos para a qualidade e
acompanhamento dos processos. Os objetivos quantitativos tém de ser
compativeis com a necessidade dos usuarios e instituicdo. A distingdo
fundamental entre os niveis de maturidade 3 e 4 é a previsibilidade do
desempenho do processo. No nivel de maturidade 4, o desempenho dos

processos € controlado através de técnicas quantitativas e estatisticas, entre
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outras previsfes sdo baseadas, em parte, em uma andlise estatistica dos
dados;

e 5 (Otimizado): A organizacdo melhora continuamente seus processos com a
aplicacé@o de inovacdes nos processos e melhorias tecnologicas. Os objetivos
qguantitativos devem ser periodicamente revisados a fim de refletirem as
mudancas propostas nos processos. Medi¢cdes devem de ser feitas com base
em técnicas quantitativas e estatisticas a fim de mensurar as melhorias
atingidas. No nivel 5 a organizacdo estd preocupada com o desempenho
global, procurando identificar lacunas no desempenho dos processos.

Neste modelo, além dos niveis de maturidade a organizacdo pode evoluir em
niveis de capacidade. Os niveis de maturidade sdo usados para caracterizar
melhoria organizacional em relagdo a um conjunto de areas de processo, e 0s niveis
de capacidade evidencia a melhoria organizacional em relacdo a uma area de
processo especifica:

e 0 - Incompleto: o processo ndo executado ou parcialmente executado;

e 1 —Realizado: o processo € realizado;

e 2 — Gerenciado: o processo é gerenciado, planejado e executado de
acordo com uma politica. E controlado monitorado e avaliado;

e 3 — Definido: além de ser gerenciado ele esta integrado aos processos

institucionais e adaptado a cada grupo de trabalho.

Na medida em que a empesa avanca nos hiveis de maturidade, além da
incorporacdo de novos processos na sua rotina de trabalho, a execucdo dos

processos de niveis anteriores € aprimorada.

3.3.3. Information Technology Infraestructure Library (ITIL)

O ITIL foi criado no final de década de 1980, pela Central Communications
and Telecom Agency (CCTA), como um esforco para disciplinar e permitir a
comparacao entre as propostas dos diversos proponentes a prestadores de servicos
de TI para o governo Britanico, contendo um conjunto de “melhores praticas” para o
GSTI (MAGALHAES, 2007).
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O ITIL estd na sua terceira versdo, lancada em maio de 2007, sendo uma
estrutura de governanca de Tl com propésito de alinhar os investimentos de Tl com
0s objetivos de negdcio. Seu principal foco é fornecer uma estrutura de boas praticas
e gestdo de servicos de TI. Sua segunda versao, lancada em 2001, era focada
principalmente na entrega de servicos e suporte. Na terceira versao foi incorporada a
uma abordagem de ciclo de vida para o gerenciamento de servigos (Figura 4). Um
servico nasce, se desenvolve, entra em operacéo e € descontinuado, composto de 5
elementos (CESTARI FILHO, 2012):

e Estratégia: como projetar, desenvolver e implementar o gerenciamento
de servicos na perspectiva de capacidade organizacional e ativos
estratégicos;

e Projeto: guia para o projeto e desenvolvimento de servicos e processos
de gerenciamento de servicos;

e Transicdo: guia para a melhoria das capacidades para a transi¢do de
Novos servicos ou alteracdes de servicos em operacao;

e Operacgdo: praticas para 0 gerenciamento e operacao de servigos;

e Melhora continua: fornece instrumentos de orientacdo na criacdo e
manutencdo de valor para os clientes. Um sistema de feedback, com
base no modelo Plan, Do, Check, Act (PDCA);
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\a continua do Sére
fo

Figura 4 - Ciclo de vida do servigo conforme modelo ITIL.
Fonte: CESTARI FILHO, 2012.

Cada elemento do ciclo de vinda do servico exerce influéncia nas demais,

gerando realimentacdes entre si (Figura 4).
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Estratégia de servigo
Estratégia, politica, padroes

]4 Licbes aprendidas para melhoria

A
Realimentacao
Projeto de servico Ligdes aprendidas
Saida Planos para criacdo paramelhoria
el © modificacdo de G=
Servigos e processos
de gerenciamento
de servicos
4+ Realimentacéo
Transicao de servico Licbesaprendidas
Saida Gerencia a transicio de um |  Paramelhoria
servico novo ou alterado |4
e 0 processo de colocar
o servico em producdo
A
Operacdo de servi¢o
Dia a dia da operacao
de servico e processo de
gerenciamento de servico
Melhoria continua de servico ]

Atividades sdo encaixadas no ciclo de vida de servigoJ

Figura 5 - RelagBes entre as partes do ciclo de vida de servigo.

Fonte: (CESTARI FILHO, 2012)

Para cada elemento, ou estagio, do ciclo de vida dos servigos existem

processos de trabalho que detalham as atividades a serem desempenhadas (Figura

5).

Tabela 4 - Areas de Processo ITIL

Area de processo

Elemento do Ciclo de vida
de servigo

Gerenciamento Financeiro para Servicos de Tl
Gerenciamento de Portfélio de Servico
Gerenciamento da Demanda

Estratégias de Servico

Gerenciamento da Capacidade
Gerenciamento da Continuidade do Servico de TI
Gerenciamento da Disponibilidade

Gerenciamento de Fornecedor

Desenho de Servigo
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Gerenciamento de Seguranca da Informacéo
Gerenciamento do Catalogo de Servico

Gerenciamento do Nivel de Servico

Avaliacéo

Gerenciamento da Configuracdo e de Ativo de Servico

Gerenciamento de liberacéo e Implantacéo

Gerenciamento de Mudanca Transicdo de Servico
Gerenciamento do Conhecimento

Planejamento e Suporte da Transi¢do

Validagéo e Testes dos Servigos

Cumprimento de Requisi¢cido

Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento de Evento Operacéo de Servico
Gerenciamento de Incidente

Gerenciamento de Problema

Mensuracédo de Servigos . .
_ . Melhoria Continua de
Melhoria do Servigo ,
. Servigo
Relatos de Servico

Fonte: O Autor

3.3.4. Control Objectives for Information and related Technology (COBIT)

O COBIT foi lancado pela primeira vez em 1996, sendo mantido pela
Information Systems Audit and Control Association (ISACA), associa¢ao fundada em
1969 nos EUA e composta inicialmente por profissionais envolvidos com a
seguranca da informacdao. O COBIT é um guia de boas praticas de governanca de
Tl, apresentado como um framework, que pode servir como um modelo de
referéncia para gestdo, focando no alinhamento da Tl aos objetivos da organizacao.
Também utilizada em auditorias e no controle de processos de TI, na versao 4.1 o
COBIT descreve modelos de maturidade com métricas de avaliacado
(ALBUQUERQUE JUNIOR; MACHADO; SANTOS, 2011).
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Governanga Corporativa de Tl

Governanca de Tl

Gerenciamento

Controle

Auditoria

Evolugao do Escopo

1996 1998 2000 2005/7 2012

Figura 6 - Evolugdo do COBIT
Fonte: (ISACA - Information Systems Audit and Control Association, 2014)

No final de 2012, foi lancada a versdo 5 do COBIT (INFORMATION
SYSTEMS AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION, 2012). Este modelo vem
evoluindo (Figura 6), agregando novas dimensdes, sendo que nesta quinta versao,
vai além da governanca de TI, integrado OS processos com a governanca
empresarial, possibilitando que as empresas atinjam seus objetivos e entreguem
valor através da governanca e gestao eficaz de TI.

Este novo framework se integra com o contetdo das principais publicacdes do
ISACA como o COBIT 4.1, versao anterior do modelo. Val IT, usado para criar valor
para o negécio através de investimentos de TI. Risk IT, com foco no gerenciamento
de risco em TI. IT Assurance Framework (ITAF), contendo modelos e orientacdes
para realizacao de relatérios de auditoria de TI.

Além da integracdo do conteudo com as publica¢gbes do instituto, o COBIT 5
também levou em conta outros padrées do mercado como ITIL, ISO, PMBOK dentre
outros.

Sua quinta versdo é composta por 37 processos de Tl organizados em duas

areas de gestdo e dominios de processos (Tabela 5).
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Na Tabela 5 estao listados 0os processos de governanca e gestdo do COBIT

Tabela 5 — Areas de processo, Dominios e Areas de Gestdo do COBIT 5

Area de processo

Dominio de
Processo

Area de Gestéo

Garantir a Definicdo e Manutenc¢édo do Framework de
Governanca

Garantir a Realizacdo de Beneficios

Garantir a Otimizacdo de Riscos

Garantir a Otimiza¢8o de Recursos

Garantir Transparéncia para as Partes Interessadas

Avaliar, Dirigir e
Monitorar (EDM)

Governanca
Corporativa de
TI

Gerenciar a Estrutura de Gestao de Tl

Gerenciar a Estratégia

Gerenciar a Arquitetura da Organizagéo

Gerenciar a Inovacéo

Gerenciar o Portfélio

Gerenciar Orgcamento e Custos

Gerenciar Recursos Humanos

Gerenciar Relacionamentos

Gerenciar Contratos de Prestacéo de Servigos

Gerenciar Fornecedores

Gerenciar Qualidade

Gerenciar Riscos

Gerenciar Seguranca

Alinhar, Planejar
e Organizar
(APO)

Gerenciar Programas e Projetos

Gerenciar Definicdo de Requisitos

Gerenciar Identificac8o e Desenvolvimento de Solucdes

Gerenciar Disponibilidade e Capacidade

Gerenciar Capacidade de Mudanca Organizacional

Gerenciar Mudancas

Gerenciar Aceitacdo e Transicdo de Mudanca

Gerenciar Conhecimento

Gerenciar Ativos

Gerenciar Configuracdo

Construir Adquirir
e Implementar
(BAI)

Gerenciar as operacdes

Gerenciar Solicitacdo de Servicos e Incidentes

Gerenciar Problemas

Gerenciar Continuidade

Gerenciar Servicos de Seguranca

Gerenciar os Controles de Processos de Negécio

Entregar,
Servigos e
Suporte (DSS)

Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e Conformidade

Monitorar, Avaliar e Analisar o Sistema de Controle Interno

Monitorar, Avaliar e Analisar a Conformidade com Requisitos
Externos

Monitorar, Avaliar
e Analisar (MEA)

Gestéo
Corporativa de
TI

Fonte: O autor

Os processos agrupados em dominios, possuem foco em determinados

objetivos, sendo:
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e Avaliar, Dirigir e Monitorar: Processos focados para alta direcao,
avaliando, direcionando e monitorando o uso dos ativos com relagéo a
criacdo de valor para organizacdo e transparéncia para as partes
interessadas;

e Alinhar, Planejar e Organizar: Processos relacionados a estratégia e
taticas de TI, arquitetura, inovacdo, gerenciamento de portfélio,
orcamento, qualidade, riscos e segurancga;

e Construir, Adquirir e Implementar: Engloba o gerenciamento da
disponibilidade, capacidade, mudanca, ativos, configuracdo e
conhecimento;

e Entregar, Servicos e Suporte: Processos operacionais envolvidos com
a entrega dos servicos de TI;

e Monitorar, Avaliar e Analisar: Processos envolvidos no monitoramento

dos processos de TI.

Além das praticas, o modelo também oferece um Método de Implantacéo,
passando pela criagdo do ambiente apropriado, identificacdo dos pontos fracos a
serem atacados, o planejamento da implantagc&o, e por fim, sugere a do¢do de um
ciclo de vida de implementacao de melhoria continua (Figura 7).
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. dinamica?
0SS

o Gestdo do programa
(anel externo)

o Capacitacao da mudanca
(anel médio)

o Ciclo de vida de melhoria continua
(anel intermo)

0 que deve ser feitd”?

Figura 7 — Fases do Ciclo de Vida COBIT
Fonte: (Information Systems Audit and Control Association, 2014)

Assim como outros modelos, o COBIT também conta com um Modelo de

Capacidade, baseado na norma ISO/IEC 15504, que determina de forma

incremental o estagio de maturidade da empresa:

Nivel 0 — Processo Incompleto: o processo ndo atingiu seu objetivo
ou néo foi implantado;

Nivel 1 — Processo Executado: O processo atinge seu objeto.

Nivel 2 — Processo Gerenciado: O processo atinge seu objetivo de
forma planejada, monitorada e ajustada;

Nivel 3 — Processo Estabelecido: O processo gerenciado com base
em um processo definido;

Nivel 4 — Processo Previsivel: O processo estabelecido opera dentro
de limites pré-estabelecidos;

Nivel 5 — Processo Otimizado: O processo € continuamente
melhorado;
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A determinacdo do nivel de capacidade de cada processo passa pela

identificacdo dos atributos de processo atendidos em cada processo de gestdo. O

COBIT conta com 9 atributos de processo:

1.1 - Desempenho do Processo: O processo atinge seu objetivo;

2.1 — Gestao do Desempenho: O processo € gerenciado;

2.2 — Gestdo dos Produtos de Trabalho: Os produtos de trabalho
produzidos pelo processo sédo gerenciados;

3.1 - Defini¢c&o do Processo: O processo € descrito;

3.2 - Implementacdo do Processo: O processo descrito é
implementado;

4.1 — Gestdo do Processo: O processo é controlado com base em
medicoes;

4.2 — Controle do Processo: Valores limites para as medi¢cdes sao
definidos e gerenciados;

5.1 - Inovacdo do Processo: Variacbes no desempenho séo
identificadas e avaliadas. Oportunidades de melhoria séo identificadas;
5.2 — Otimizacé&o do Processo: Mudancas sao avaliadas, gerenciadas

e seus resultados sao analisados.

O alcance de cada novo nivel de maturidade requer o atendimento de um

namero maior de atributos de processo (Figura 8).

Atributo de Nivel de Maturidade
Processo 0 1 2 3 4 5

1.1

21

2.2

3.1

3.2

4.1

4.2

51

5.2

Figura 8 — Niveis de Maturidade e Atributos de Processo
Fonte: Adaptado de ISO/IEC 15504, 2008
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3.3.5. ISO/IEC 15504

O desenvolvimento desta norma comecou em 1993 a partir de um estudo
para criar padrdo internacional para avaliacdo de processos de software, sendo
publicada oficialmente em 2003 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2008).

A ISO/IEC 15504 define um framework para avaliacdo de processos, sendo
uma referéncia para melhoria de processos de software e servigos de TI.

Esta norma define um modelo de referéncia com processos considerados
universais e fundamentais para a boa pratica da engenharia de software.

Nesta norma estao definidos também conceitos de niveis de capacidade e
atributos de processo muito utilizados nos principais modelos de gerenciamento de
servicos de Tl na avaliacdo do nivel de maturidade de processos organizacionais.
Os atributos de processo sao utilizados para determinar se um processo atingiu uma

dada capacidade.

Niveis de maturidade

N N

Processo Capacidade

4 !

< Propésite > Atributo
Resultado
Figura 9 — DimensGes de maturidade e capacidade

Fonte: Adaptado de ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO/IEC 15504-1,
2008.

Resultado
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Muitos dos conceitos desta norma estao presentes nos modelos de referéncia

para Servicos de Tl como COBIT, ITIL e Mps.Br Servigos. Entretanto, por ser uma

norma voltada para o desenvolvimento software, seus processos ndo foram

descritos como nos demais modelos neste trabalho.

3.3.6. ISO/IEC 20000

A norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC, 2011), publicada em dezembro de 2005,

tem como objetivo a qualidade em servicos de TI. Ela promove a adocédo de

processos focados no gerenciamento de servicos de Tl. Esta também alinhada com

as melhores praticas do ITIL para entrega e suporte de servicos, com sua ultima

publicacdo em 2011, é composta por 5 partes principais:

ISO/IEC 20000-1: Estabelece os requisitos para que os provedores de
servicos possam planejar, estabelecer, implementar, operar, monitorar,
revisar, manter e melhorar continuamente, Plan-Do-Check-Act (PDCA),
0 gerenciamento de servicos de TI;

ISO/IEC 20000-2: Apresenta um cédigo de melhores praticas para os
processos;

ISO/IEC TR 20000-3 Orientacdes para definichio de escopo e
aplicabilidade da ISO/IEC 20000-1;

ISO/IEC TR 20000-4 Baseada na norma ISO/IEC 15504, estabelece
um modelo de referéncia para avaliacdo dos processos em termos de
resultados e objetivos;

ISO/IEC TR 20000-5 Exemplo de plano de implementacdo para a
ISO/IEC 20000-1;

Tabela 6 — Processos da ISO/IEC 20000

Processo

Area

Gerenciamento de nivel de servico

Relato de Servicos

Disponibilidade e gerenciamento da continuidade dos servigos.

Entrega de servigos

Orcamento e contabilizacdo para servigos de Tl

Gerenciamento da capacidade

Gerenciamento de seguranca da informacao.

Gerenciamento de rela¢des de negdcio Relacionamento
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Gerenciamento de fornecedores

Gerenciamento de Incidentes e requisicoes

. Resolucao
Gerenciamento de problemas

Gerenciamento da configuragédo

Gerenciamento de mudancas Controle

Gerenciamento de liberacéo e Implantacéo

Planejamento de servicos novos ou modificados

Desenho e Desenvolvimento de servicos novos ou modificados

Transicéo de servicos novos ou modificados

Desenho e Transicao de

Servico

Responsabilidade de Direcéo

Governanca de processos operados por outras partes

Gerenciamento de documentacdo

Gerenciamento de recursos

Estabelecimento de melhorias do SGS

Sistema de Gestédo de Servico
(SGS)
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4. Objetivos do Trabalho
Geral

Propor um modelo de gestdo com os requisitos de qualidade para a area de
servicos de Tl do Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto — FMRP — USP.

Especificos

Propor modelo de processo padronizado para o setor de servigos de TI;

Realizar um diagnostico da situacédo atual com base no modelo apresentado;

Propor acdes para a implementacdo do modelo de Gestéo.

Estabelecer indicadores de gestdo e processo;
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5. Materiais e métodos

Na primeira fase do projeto, para que se pudesse ter subsidios para propor
um modelo padronizado para a area de servicos de TI, foi realizada uma revisdo
bibliografica dos principais modelos de gestdo de servicos de TI disponiveis,
MPS.BR-SV, CMMI, ITIL, COBIT, além das normas técnicas sobre o assunto, 1SO,
ABNT.

Foram comparadas as abordagens de cada modelo de gestéo, identificando

pontos em comum, as principais diferencas e eventuais incompatibilidades entre
eles.

Revisdo Bibliografica

L

Comparagdo dos Modelos

!

Elaboragdo da proposta

i

Diagnostico da situagdo atual
perante a proposta

i

Proposta de agdes para
implementagdo do modelo

V)

Estabelecerindicadores de

processo

Figura 10 - Sequéncias de agdes para desenvolvimento da pesquisa.

A partir destas andlises, foi elaborada proposta de um modelo de

Gerenciamento de Servicos de Tl para ser aplicado no HCFMRP-USP, contendo as
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principais atividades de cada processo de gestdo de servigos, além de indicadores
para acompanhamento continuo dos processos.

O modelo proposto foi baseado numa adaptacdo dos modelos ja existentes:
MR-MPS-SV, CMMI-SVC, ITIL e COBIT;

Com base nos conceitos de modelos de maturidade (ASSOCIACAO PARA
PROMOQAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2012a), buscou-se
na literatura as sequéncias de implantacdo mais frequentes nas organizacfes que
possuem algum modelo de gestdo ja implantado. A partir desta revisdo e
considerando as caracteristicas da TI do HCFMRP-USP foi elaborada uma proposta
de implantacdo que seja aderente a Tl da instituigao.

Mediante o modelo proposto, foi realizado um diagnéstico da situacdo da
informatica do Hospital das Clinicas, identificando os processos conformes e as
deficiéncias. Este diagndstico foi realizado pelo préprio pesquisador, que € membro
da equipe do CIA, em conjunto com outros profissionais do setor. Foi portanto
realizado por profissionais do CIA que dispdem do conhecimento necessario dos
processos la instalados, bem como do estagio em que se encontra cada um deles.

A proposta formulada pelo pesquisador foi disponibilizada para alguns
membros da equipe do CIA, para avaliagdo previa, na sequencia foram feitas
reunides com a presenca destes representantes e do pesquisador, onde foram
esclarecidas as duvidas sobre a proposta, discutidas as opinides e acolhida das
sugestoes.

Para cada processo proposto, foram descritas acdes a serem implementadas,
para a adocao do modelo. Também foi proposta uma estruturacdo dos servicos em
forma de um catdlogo, além da organizacdo do atendimento em equipes
especializadas e hierarquizadas com base no conhecimento dos funcionarios do
setor de TI do HCFMRP-USP.

Por fim, para cada um dos processos, foram propostos indicadores de
Processo e Trabalho para uso da Tl do HCFMRP-USP, além de indicadores de

Gestéao para uso institucional.
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6. Resultados e Discussoes

Os Modelos de Gestdo de Servicos de Tl possuem areas de processos
dedicadas a atividades especificas que podem ser implantadas gradativamente, em
niveis evolutivos, conforme a maturidade organizacional e modelo pretendido. Nesta
sessdo sao descritas as diversas areas de processo presentes nos modelos
estudados, possiveis de serem aplicados no HCFMRP-USP, apresentando suas

principais caracteristicas, e que foram a base para a proposta do modelo.

6.1.Areas de Processo

6.1.1. Entrega de Servicos (ETS)
Este processo tem por finalidade entregar os servicos em conformidade com

os acordos de nivel de servico (ANS) firmados. Deve ainda garantir que o ambiente
esteja preparado e se mantenha adequado para o funcionamento do servico de TI.
S&o resultados esperados:
e O estabelecimento e manutencdo de um plano de acdo para entrega e
operacdo dos servigos;
e Que 0s recursos necessarios para a prestacdo do servico sejam
confirmados;
e A manutencdo do sistema de servicos seja realizada para garantir a
continuidade da entrega dos servicos;

e Que 0s servigcos sejam entregues.

6.1.2. Geréncia de Incidentes (GIN)
Tem como propoésito a restauragdo dos servicos acordados cumprindo as

solicitacdes de servi¢cos dentro do ANS.
S&o resultados esperados:
e A manutencdo de uma estratégia para o gerenciamento de incidentes;
e Manutencgao de um sistema de gerenciamento e controle de incidentes;

e Incidentes e solicitacbes de servicos sejam resolvidos e encerrados;
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Incidentes e solicitacdes de servicos que nao progrediram conforme os
acordos de nivel de servigo sejam escalonados, conforme pertinente;
Informacdes a respeito da situacdo ou progresso de um incidente
relatado ou solicitacdo de servico sejam comunicadas as partes
interessadas.

Registro, identificacdo e analise dos incidentes e respectivas causas;

6.1.3. Geréncia de Nivel de Servi¢co (GNS)
Este processo visa garantir que os objetivos dos acordos de nivel de servigco

de cada cliente sejam atendidos.

Sao resultados esperados:

Identificacdo dos servi¢os e dependéncias;

O estabelecimento de um ANS;

Os servicos sejam monitorados e comparados com os Acordos de
Nivel de Servico;

O desempenho da entrega dos servicos em relacdo a seus objetivos
seja comunicado as partes interessadas;

Alteragbes nos requisitos de servigo sejam refletidas nos Acordos de

Nivel de Servico.

6.1.4. Geréncia de Requisitos (GRE)
A Geréncia de Requisitos visa 0 gerenciamento dos requisitos dos servigos e

de seus componentes, mantem o alinhamento entre eles evitando inconsisténcias

entre os requisitos, os planos de trabalho e os servicos entregues.

Sao resultados esperados:

Que o entendimento dos requisitos seja obtido junto aos fornecedores
internos ou externos de requisitos;

Avaliacdo dos requisitos com base em critérios objetivos e que um
comprometimento da equipe técnica com estes requisitos seja obtido;
Estabelecimento e manutencéo de rastreabilidade bidirecional entre os

requisitos e 0s servi¢cos entregues;
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Revisbes em planos sejam realizadas visando identificar e corrigir
inconsisténcias em relacao aos requisitos;

Mudancas nos requisitos sejam gerenciadas ao longo das entregas.

6.1.5. Geréncia de Trabalhos (GTR)
O propdsito do processo Geréncia de Trabalhos é estabelecer e manter o

planejamento de atividades, recursos e responsabilidades dos trabalhos, bem como

prover informacdes sobre o0 seu andamento que permitam a realizacao de correcdes

guando houver desvios significativos em seu desempenho.

S&o resultados esperados:

O escopo do trabalho seja definido e dimensionado (esforco e custo);

O orcamento e o cronograma do trabalho, incluindo a definicdo de
marcos e pontos de controle, sejam estabelecidos e mantidos;

Os riscos do trabalho sejam identificados e 0 seu impacto,
probabilidade de ocorréncia e prioridade de tratamento sejam
determinados e documentados;

Os recursos humanos para o trabalho sejam planejados considerando
o perfil e o conhecimento necessarios para executa-lo;

Os recursos e 0 ambiente necessario para executar os trabalhos sejam
planejados;

A viabilidade de atingir as metas do trabalho seja explicitamente
avaliada considerando restricdes e recursos disponiveis

O Plano do Trabalho é revisado com todos os interessados e 0
compromisso com ele seja obtido e mantido;

O escopo, as tarefas, as estimativas, 0s recursos, o orcamento e 0
cronograma do trabalho sejam monitorados em relacdo ao planejado;
Os riscos sejam monitorados em relagéo ao planejado;

Revisbes sejam realizadas em marcos do trabalho e conforme
estabelecido no planejamento;

Registros de problemas identificados e o resultado da analise de
guestdes pertinentes, incluindo dependéncias criticas, sejam

estabelecidos e tratados com as partes interessadas;
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Acdes para corrigir desvios em relacdo ao planejado e para prevenir a
repeticio dos problemas identificados sejam estabelecidas,

implementadas e acompanhadas até a sua concluséo;

6.1.6. Aquisicao (AQU)
Gerenciar a aquisicao de servigos e produtos que atendam as necessidades

especificadas pelo adquirente para serem entregues ao cliente do servico ou

incluidos em um sistema de produto ou servico.

S&o resultados esperados:

Definicdo das necessidades de aquisicdo, metas, critérios de aceitacéo
do servico ou produto, os tipos e a estratégia de aquisicao;

Que os critérios de selecdo do fornecedor sejam estabelecidos e
usados para avaliar os potenciais fornecedores;

Selecdo de fornecedores com base na avaliacdo das propostas e dos
critérios estabelecidos;

Que um acordo que expresse claramente as expectativas,
responsabilidades e obrigacbes de ambas as partes (cliente e
fornecedor) seja estabelecido e negociado entre elas;

O servico ou produto seja entregue e avaliado em relacédo ao acordado

e os resultados sejam documentados;

6.1.7. Geréncia de Configuracéo (GCO)
Visa o estabelecimento e manutencéo da integridade de todos os produtos e

processos de trabalho e disponibiliza-os a todos os envolvidos.

Sao resultados esperados:

Que um sistema de geréncia de configuracdo seja estabelecido e
mantido;

Os itens de configuracdo sejam identificados com base em critérios
estabelecidos;

Os itens de configuracao sujeitos a um controle formal sejam colocados

sob baseline;
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A situacédo dos itens de configuracao e das baselines seja registrada ao
longo do tempo e disponibilizada;

ModificagGes em itens de configuracdo sejam controladas;

O armazenamento, 0 manuseio e a liberagdo de itens de configuracéo
e baselines sejam controlados;

Auditorias de configuracdo sejam realizadas objetivamente para
assegurar que as baselines e os itens de configuracdo estejam
integros, completos e consistentes;

As informaces de itens de configuracdo sejam comunicadas as partes

interessadas.

6.1.8. Garantia da Qualidade (GQA)
Tem por finalidade garantir que os produtos de trabalho e a execucao dos

processos estejam em conformidade com os planos, procedimentos e padrdes

estabelecidos.

S&o resultados esperados:

Que a aderéncia dos produtos de trabalho aos padrbes, procedimentos
e requisitos aplicaveis seja avaliada objetivamente, antes dos produtos
serem entregues e em marcos predefinidos ao longo do ciclo de vida
do trabalho;

A aderéncia dos processos executados as descricdes de processo,
padrdes e procedimentos seja avaliada objetivamente;

Os problemas e as nao conformidades sejam identificadas, registradas
e comunicadas;

Acdes corretivas para as ndo conformidades sejam estabelecidas e
acompanhadas até as suas efetivas conclusdes. Quando necessario, o
escalonamento das ag¢les corretivas para niveis superiores seja

realizado, de forma a garantir sua solucgéo.



52

6.1.9. Geréncia de Problemas (GPL)
Este processo procura minimizar a interrup¢cdo do servico por meio da

investigacdo de causa raiz de um ou mais incidentes que impactam nos servigos ou
nos acordos de nivel de servico, melhorando o desempenho dos processos.
Séao resultados esperados:
e Problemas sejam identificados, registrados e classificados;
e Analisar proativamente os dados para identificar possiveis problemas e
evitar que eles ocorram;
e Problemas que ndo progrediram de acordo com o nivel de servico
acordado sejam escalados, conforme pertinente;
e O efeito de problemas néo resolvidos seja minimizado, conforme
pertinente;
e A situacdo e o0 progresso da resolucdo dos problemas sejam

comunicados as partes interessadas.

6.1.10. Geréncia de Portfélio de Trabalhos (GPT)
Este processo tem por objetivo iniciar e manter os trabalhos que sejam

necessarios, suficientes e sustentaveis, de forma a atender os objetivos estratégicos
da organizacdo, qualificando-os continuamente com base em sua eficiéncia e
eficécia.

S&o resultados esperados:

e Que as oportunidades de negdcio, as necessidades e os investimentos
sejam identificadas, qualificadas, priorizadas e selecionadas em
relacdo aos objetivos estratégicos da organizacdo por meio de critérios
objetivos;

e Os recursos e orcamentos para cada trabalho sejam identificados e
alocados;

e A responsabilidade e autoridade pelo gerenciamento dos trabalhos
sejam estabelecidas;

e O portfolio seja monitorado em relacdo aos critérios que foram

utilizados para a priorizacao;
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e Ac0es para corrigir desvios no portfélio e para prevenir a repeticdo dos
problemas identificados sejam estabelecidas, implementadas e
acompanhadas até a sua concluséo;

e Os conflitos sobre recursos entre trabalhos sejam tratados e resolvidos,
de acordo com os critérios utilizados para a priorizacao;

e Trabalhos que atendem aos acordos e requisitos que levaram a sua
aprovacdo sejam mantidos, e o0s que ndo atendem sejam
redirecionados ou cancelados;

e A situacdo do portfélio de trabalhos seja comunicada para as partes
interessadas, com periodicidade definida ou quando o portfélio for

alterado.

6.1.11. Medigcao (MED)
O propdsito do processo Medicdo é coletar, armazenar, analisar e relatar os

dados relativos aos servicos desenvolvidos e aos processos implementados na
organizacao.
S&o resultados esperados:

e Objetivos de medicdo sejam estabelecidos e mantidos a partir dos
objetivos de negécio da organizacdo e das necessidades de
informacao de processos técnicos e gerenciais;

e Identificacdo, priorizacdo e documentacao das medidas;

e Especificar os procedimentos para a coleta e o armazenamento das
medidas;

e Os procedimentos para a analise das medidas sejam especificados;

e Coleta e armazenamento das medidas;

e Os dados e os resultados das analises sejam comunicados aos

interessados.

6.1.12. Avaliacao e Melhoria do Processo Organizacional (AMP)
As acdes deste processo tém o proposito de alinhamento das atividades com

0s objetivos de negdcio da instituicdo, apoiando a organizagéo a planejar, realizar e
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implantar melhorias continuas nos processos com base no entendimento de seus

pontos fortes e fracos.

Sao resultados esperados:

O estabelecimento e manutencao da descricdo das necessidades e 0s
objetivos dos processos organizacionais;

Avaliacdes periddicas dos processos sejam realizadas para identificar
seus pontos fortes, pontos fracos e oportunidades de melhoria;
Registros das avaliacfes realizadas sejam mantidos acessiveis;

Os objetivos de melhoria dos processos sejam identificados e
priorizados;

Um plano de acao para implantacdo das melhorias nos processos seja
definido e executado, e os efeitos desta implementacdo sejam
monitorados e confirmados com base nos objetivos de melhoria;
Experiéncias relacionadas aos processos sejam incorporadas aos

ativos de processo organizacional.

6.1.13. Definicdo do Processo Organizacional (DFP)
Definicdo do Processo Organizacional tem como propésito estabelecer e

manter um conjunto de ativos de processo organizacional e padrbes do ambiente de

trabalho usaveis e aplicaveis as necessidades de negdcio da organizacao.

Sao resultados esperados:

Um conjunto definido de processos padrdo seja estabelecido e
mantido, juntamente com a indicagdo da aplicabilidade de cada
processo;

Uma biblioteca de ativos de processo organizacional seja estabelecida
e mantida;

Tarefas, atividades, papéis e produtos de trabalho associados aos
processos padréo sejam identificados e detalhados, juntamente com o
desempenho esperado do processo;

As descricoes dos modelos de ciclo de vida a serem utilizados nos
trabalhos da organizagao sejam estabelecidas e mantidas;

Uma estratégia para adaptacdo do processo padréo seja desenvolvida

considerando as necessidades dos trabalhos;
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O repositorio de medidas da organizacéo seja estabelecido e mantido;
Os ambientes padrdes trabalho da organizacdo sejam estabelecidos e
mantidos;

Regras e diretrizes para a estruturacdo, formacdo e atuagcdo de

equipes sejam estabelecidas e mantidas.

6.1.14. Geréncia de Mudancas (GMU)
Este processo visa assegurar que todas as mudancas que afetam os servicos

de TI prestados sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e revisadas de maneira

controlada.

S&o resultados esperados:

As solicitacdbes de mudancas sejam registradas, classificadas e
avaliadas;

As solicitacbes de mudancas sejam aprovadas antes das mudancas
serem desenvolvidas ou implantadas;

Um cronograma de mudancas e liberacBes seja estabelecido e
comunicado as partes interessadas;

As mudancas aprovadas sejam desenvolvidas e testadas;

Mudangas que ndo tiveram sucesso sejam revertidas ou remediadas.

6.1.15. Geréncia de Recursos Humanos (GRH)
O propésito da Geréncia de Recursos Humanos € prover recursos humanos

capacitados, motivados, em quantidade adequada para realizacdo dos servicos de

TI.

S&o resultados esperados:

Identificar recursos, conhecimentos e habilidades requeridos, de
acordo com a necessidade dos servicos;

Planejar como desenvolvé-los ou contrata-los;

Planejar, registrar e manter uma estratégia de treinamento;

A efetividade dos treinamentos seja avaliada,

Criar critérios objetivos de avaliagdo do desempenho de grupos e

individuos;
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O conhecimento seja disponibilizado e compartilhado na organizacao.

6.1.16. Desenvolvimento do Sistema de Servi¢cos (DSS)
O proposito do processo Desenvolvimento do Sistema de Servicos € analisar,

projetar, desenvolver, integrar, verificar e validar o sistema para prestagdo de

servigos, para o atendimento dos acordos novos ou ja existentes.

Sao resultados esperados:

As necessidades, expectativas e restricdes das partes envolvidas
sejam coletadas e transformadas em requisitos;

Os requisitos sejam analisados, validados e utilizados como base para
a definicdo das funcionalidades e os atributos de qualidade do sistema
de servico;

A infraestrutura e 0s componentes para apoiar 0 Servico projetado
sejam especificados;

As definicdes das interfaces internas e externas, dos projetos e das
mudancas no sistema de servigos sejam gerenciadas;

Validar o sistema de servigcos para garantir que ele seja adequado para
uso no ambiente pretendido e atenda as expectativas das partes
envolvidas;

Os requisitos para a transi¢ao do servico sejam identificados e
acordados;

Alteracbes em contratos e acordos formais com grupos internos e
fornecedores, para alinhamento com as mudancas em requisitos,
sejam identificadas e implementadas.

6.1.17. Orcamento e Contabilizacdo de Servigos (OCS)
O proposito deste processo é gerenciar e contabilizar o orcamento dos

servigos fornecidos.

S&o resultados esperados:

Custos do fornecimento do servigo sejam estimados;
Orgamentos sejam produzidos utilizando estimativas de custos;
Desvios do orgamento e custos sejam controlados;

Desvios do orgamento sejam resolvidos;

Desvios do orgcamento e custos sejam comunicados as partes
interessadas.
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6.1.18. Geréncia de Capacidade (GCA)
O proposito do processo Geréncia da Capacidade € assegurar o desempenho

eficaz dos servigos prestados, garantindo que a Tl tenha capacidade para atender

0S requisitos de servico atuais e futuros.

Sao resultados esperados:

A capacidade (atual e futura) e os requisitos de desempenho dos
servicos de Tl sejam identificados e acordados;

Um plano de capacidade seja desenvolvido, baseado na capacidade
disponivel e requisitos de desempenho dos servicos;

A capacidade seja fornecida para atender aos requisitos atuais de
capacidade e desempenho;

A utilizacao da capacidade seja monitorada, analisada e o desempenho
seja ajustado;

A capacidade seja preparada para atender a capacidade futura e o
desempenho necessario;

Alteracfes de capacidade e desempenho sejam refletidas no plano de
capacidade;

Medidas e técnicas analiticas sejam selecionadas para serem
utilizadas na gestao da capacidade.

6.1.19. Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos

(GCD)

O propdsito da Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos é

assegurar gue acordos de niveis de servico sejam cumpridos em circunstancias

previsiveis ou retomados o mais breve possivel apds qualquer interrupcéo

significativa.

S&o resultados esperados:

Os requisitos de continuidade e disponibilidade sejam identificados;

Planos de continuidade e disponibilidade sejam desenvolvidos e
validados utilizando os requisitos de continuidade de servico;

A disponibilidade do servigo seja monitorada,

Causas raiz de indisponibilidade n&o planejada de servico sejam
identificadas e analisadas;

Acdes corretivas sejam executadas para tratar as causas raiz
identificadas;
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Alteragdes nos requisitos de continuidade ou disponibilidade do servigo
sejam refletidas no plano de continuidade do servico;

Medidas e técnicas analiticas sejam selecionadas para serem
utilizadas na gestao da disponibilidade.

6.1.20. Geréncia de Decisfes (GDE)
O proposito do processo Geréncia de DecisGes € analisar possiveis decisdes

criticas usando um processo formal, com critérios estabelecidos, para avaliacdo das

alternativas identificadas.

S&o resultados esperados:

Estabelecimento de critérios para avaliacdo das alternativas de solugéo e
organizados em ordem de importancia, de forma que os critérios mais
importantes exercam mais influéncia na avaliagao;

Alternativas de solucéo aceitaveis para o problema ou questdo sejam
identificadas;

Selecionar métodos de avaliacdo das alternativas de solugao;

Solugdes alternativas sejam avaliadas usando os critérios e métodos
estabelecidos;

DecisOes sejam tomadas com base na avaliagdo das alternativas
utilizando os critérios de avaliacdo estabelecidos.

6.1.21. Geréncia de Liberagéo (GLI)
O propésito do processo Geréncia de Liberacdo € implantar liberacdes de

servicos e componentes de servicos em um ambiente de producdo de uma forma

controlada.

S&o resultados esperados:

Definicdo dos requisitos para liberacdes dos servicos sejam estabelecidos
e acordados com as partes interessadas;

Testar, planejar e aprovar as liberagdes de servigcos e componentes antes
da implantacgéo;

A integridade de hardware, software e outros componentes do servi¢o
sejam garantidas durante a implantacao da liberacéao;

Liberacdes de servicos e componentes que nao tiveram sucesso na
implantacdo sejam revertidas ou remediadas, conforme pertinente;

Informacdes da liberagcdo sejam comunicadas as partes interessadas.
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6.1.22. Geréncia de Riscos (GRI)
Este processo tem por finalidade identificar, analisar, tratar, monitorar e

reduzir continuamente os riscos em nivel organizacional e de trabalho.

Sao resultados esperados:

Determinar e categorizar as fontes de riscos;

Os riscos do trabalho sejam identificados e documentados, incluindo seu
contexto, condi¢des e possiveis consequéncias para o trabalho e as
partes interessadas;

Os riscos sejam priorizados, estimados e classificados de acordo com as
categorias e os parametros definidos;

Estabelecer planos para a mitigacao de riscos;

Os riscos sejam avaliados e monitorados para determinar mudancas em
sua situacao e no progresso das atividades para seu tratamento;

Acdes apropriadas sejam executadas para corrigir ou evitar o impacto do
risco, baseadas na sua prioridade, probabilidade, consequéncia ou outros
parametros definidos.

6.1.23. Geréncia da Seguranca da Informacao (GSI)
O proposito do processo Geréncia da Seguranca da Informacao é gerenciar a

seguranca da informacdo em um acordo de nivel de seguranca dentro de todas as

atividades do gerenciamento do servigo.

S&o resultados esperados:

Identificacéo e definicdo dos requisitos;

Critérios para avaliacao dos riscos de seguranca da informagéo e niveis
aceitaveis desses riscos sao identificados;

Riscos de seguranca da informacao séo identificados e avaliados;

Medicdes e controles de riscos de seguranca da informacao sdo definidos
e implementados;

Incidentes de seguranca sao qualificados e registrados;

Aspectos da seguranca da informacéo sdo comunicados as partes
interessadas;

O impacto das mudancas na seguranca da informacéo é analisado e
relatado.
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6.1.24. Relatos de Servigos (RLS)
O propdsito do processo Relato de Servigcos € produzir relatérios pontuais e

precisos para apoiar uma efetiva comunicagéo e tomada de decisao.
Sao resultados esperados:

e As necessidades de relatorios de servigos sao identificadas visando suprir
informacgdes para as partes interessadas;

e Definir o conteudo do relatério de servico € em termos das necessidades e

requisitos;
e Producdo e comunicacao dos relatorios de servi¢os as partes
interessadas.
6.1.25. Gerenciamento do Catalogo de Servicos

Neste processo o Catalogo de Servigos € produzir e manter uma Unica fonte
com informacdes consistentes sobre todos os servicos em operacédo, além daqueles
gue estdo sendo preparados.

S&o resultados esperados:

e Contenha informacbes de todos os detalhes necessarios para
operagao dos servigos;

e Inclui informacbes sobre o relacionamento do Servico com o0s
processos de negdécios e respectivos recursos técnicos que suportam
este Servico;

e Que as informacbes sejam acessadas somente pelas pessoas

autorizadas.

6.1.26. Gerenciamento de Acesso
Este processo é responsavel pela liberacdo do direito de usar um servico, ou

negagcdo para 0s usuarios ndo autorizados. Na Geréncia da Seguranca de
Informacdo sdo definidas as politicas, este processo faz com que elas sejam
cumpridas.
S&o resultados esperados:
e Manter o registro dos usuarios;
e Monitorar e rastrear as acdes dos usuarios;
e Avaliar a legitimidade das solicitagdes;

e Atribuir e revogar direitos.
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6.1.27. Gerenciamento de Evento
Este processo tem por objetivo a deteccdo e analise dos eventos relevantes,

disparando ag¢des e controle apropriados.
Sao resultados esperados:
¢ Notificagdo dos eventos relevantes com base nos filtros definidos;
e Classificacao e direcionamento dos eventos;
e Geracéao de Incidente/Problema/Mudanca para eventos de excecao;

e Reqgistrar os eventos coletados.

6.1.28. Garantir a Definicdo e Manutenc¢éao do Framework de
Governanca

Este processo tem por objetivo a analise e articulagdo dos requisitos e
ambiente que viabilize a governanca de TI, garantindo um Framework com
estruturas, principios, processos, praticas, responsabilidades e autoridades para que
a Tl possa cumprir a missao, metas e objetivos da empresa.

S&o resultados esperados:
e Alinhamento da Tl com a estratégia de negdcio da empresa;
e Conformidade da Tl com as leis e regulamentacdes;
e Conformidade da Tl com as politicas internas;
e Disponibilizacdo de recursos humanos suficientes e competentes;
e Disponibilizagdo recursos materiais suficientes;

e Transparéncia dos beneficios, riscos e custos de TI;

6.1.29. Garantir a Realizacdo de Beneficios
Processo de acompanhamento da gestdo de TIl, com o estabelecimento de

metas por parte da direcdo, otimizando a contribuicdo de valor da Tl para o negocio.
S&o resultados esperados:
e Avaliar oportunidades uso inovadores da TI;
e Definicdo metas para acompanhamento da TI;
e Monitorar o alinhamento da Tl com a estratégia de negécio da
empresa;
e Monitorar a motivagédo e competéncia das pessoas;

e Otimizacado dos recursos e capacidades da TI;
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e Monitorar a entrega dos servicos em conformidade com os requisitos

de negdcio.

6.1.30. Garantir a Otimizacao de Riscos
Garantir que os riscos assumidos pela Tl estejam alinhados com o nivel de

tolerancia a riscos os riscos da organizacdo. Os riscos de Tl sejam identificados,
administrados e comunicados.
Sao resultados esperados:
e Definicdo do nivel de risco relacionado com a Tl que a empresa esta
disposta a bancar;
e Avaliar os riscos com base em instrumentos descritos em normas
nacionais ou internacionais relevantes;
e Capacitar pessoas para identificacéo proativa dos riscos TI;
e Gerenciar os riscos de acordo com as politicas e procedimentos da
empresa;
e Estabelecimento de metas e métricas para o acompanhamento dos

riscos;

6.1.31. Garantir a Otimizacdo de Recursos
Garantir que os recursos humanos, materiais e processos adequados estejam

disponiveis a fim de apoiar 0os objetivos da organizacdo a um custo 6timo.
Sao resultados esperados:
e Avaliar a estratégia atual e futura da empresa a fim de buscar ou
desenvolver as capacidades de TI;
e Definicdo das diretrizes de investimento da organizacdo a fim de
nortear a alocacao dos recursos da TI;
e Atribuicdo de responsabilidades para execucao de gestédo de recursos;

e Monitorar a alocagéo dos recursos.
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6.1.32. Gerenciar a Estratégia
Este processo visa fornecer uma viséo holistica do ambiente de TI, bem como

qual a direcéo futura, alem das iniciativas necessarias para atingir o ambiente futuro
desejado.
Séao resultados esperados:

e Conhecimento da estratégia e objetivos da empresa,;

e Compreender o ambiente externo da empresa;

e Identificar e analisar fontes de mudanca dentro e fora da empresa;

e Avaliar os riscos de tecnologias atuais, potenciais e em declinio;

e Identificar lacunas entre a situacdo da Tl e referéncias de melhores

praticas;

6.1.33. Gerenciar a Inovacgéo
Neste processo, identificamos oportunidades de inovagdo, a fim de

alcancarmos vantagens competitivas através da exploracdo de empreendimentos de
tecnologia, influenciando no planejamento estratégico e nas decisdes corporativas.
S&o Resultados esperados
e Manter um ambiente propicio a inovacdo, premiando e reconhecendo
as iniciativas;

e Estimular a inovacao de clientes, fornecedores e parceiros;

e Realizar e documentar e avaliar provas de conceito;

e Avaliacdo das tecnologias identificadas considerando tempo,

maturidade, riscos e retorno.

6.2.Comparacdo dos Modelos

No estudo dos modelos de maturidade percebe-se que muitos processos sao
comuns entre eles, principalmente quanto a operacao e a entrega dos servi¢os. As
principais diferencas concentram-se em areas mais estratégicas.

Como cada modelo de referéncia nomina seus processos de forma
diferenciada o APENDICE A traz este mapeamento, 0 que nos permite a partir de
entdo apresentar na Tabela 7, uma lista com processos descritos na sessao anterior,
correlacionando-os com seus respectivos modelos de gestdo, além do nivel de

maturidade quando aplicado.
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Modelos de Gestéao

Item Areade Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT ISO
Nivel de Nivel de /IEC
Maturidade Maturidade 20000

1 Entrega de Servicos (ETS) G 2 X X

2 Geréncia de Incidentes G 3 X X X
(GIN)

3 Geréncia de Nivel de G 2 X X X
Servico (GNS)

4 Geréncia de Requisitos G 2 - X -
(GRE)

5 Geréncia de Trabalhos B/E/G 2/3/5 X X -
(GTR)

6 Aquisicdo (AQU) F 2 X X X

7 Geréncia de Configuracao F 2 X X X
(GCO)

8 Garantia da Qualidade F 2 X X -
(GQA)

9 Geréncia de Problemas F 5 X X X
(GPL)

10  Geréncia de Portfélio de F 5 X X -
Trabalhos (GPT)

11  Medicéo (MED) F 2/4 X X -

12  Avaliagdo e Melhoria do E 3 X X -
Processo Organizacional
(AMP)

13  Definicdo do Processo E 3 X X X
Organizacional (DFP)

14  Geréncia de Mudancas E 3 X X X
(GMU)

15  Geréncia de Recursos E 3 - X X
Humanos (GRH)

16  Desenvolvimento do D 3 - X X
Sistema de Servi¢cos (DSS)

17  Orgcamento e D - X X X
Contabilizacdo de Servicos
(OCS)

18  Geréncia de Capacidade 3 X X X
(GCA)

19  Geréncia da Continuidade 3 X X X
e Disponibilidade dos
Servigos (GCD)

20  Geréncia de C 3 - - -
Decisdes(GDE)

21  Geréncia de Liberacdo C - X X X
(GLI)

22  Geréncia de Riscos (GRI) C 3 - X -

23  Geréncia da Seguranca da C - X X X
Informacéo (GSI)

24  Relato de Servigos (RLS) C - X X X

25  Gerenciamento do - - X - -
Catalogo de Servigos

26  Gerenciamento de Acesso - - X X -

27  Gerenciamento de Evento - - X - -

28  Garantir a Definicdo e - - - X X

Manutencdo do Framework
de Governanca
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Modelos de Gestéao

Item Areade Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT ISO
Nivel de Nivel de /IEC
Maturidade Maturidade 20000
29  Garantir a Realizacéo de - - - X -
Beneficios
30 Garantir a Otimizacdo de - - - X -
Riscos
31 Garantir a Otimizacdo de - - - X -
Recrusos
32  Gerenciar a Estratégia - - - X -
33  Gerenciar a Inovagdo X

Fonte: O Autor

Legenda:

“

-“ Processo ndo presente no modelo;

“X” Processo presente no modelo, mas sem separagao em niveis de maturidade;
“B, C, D, F, G” Niveis de maturidade do modelo MR-MPS-SV;
“2, 3, 4, 5” Niveis de maturidade do modelo CMMI-SVC,;
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7. Proposta de modelo de processo padronizado para o HCRP

Neste capitulo é apresentada a proposta do objetivo geral desta pesquisa:

Propor um modelo com os requisitos de qualidade para a area de
servicos de Tl do Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto — FMRP — USP.

Assim € apresentada a selecdo dos 11 processos como proposta para a Tl do
HCFMRP-USP, baseado preliminarmente no modelo MR-MPS-SV, agregando
também elementos dos demais modelos de normas explorados nos capitulos
anteriores, além de uma proposta de catalogo dos servi¢os da TI.

Esta também descrito um diagndstico com a situacéo atual que se encontra a
Tl do HCFMRP-USP em relacdo a cada processo proposto, além da sugestdo de
acOes a serem implementadas para que a Tl possa alcancar os resultados
esperados.

Os resultados esperados em cada processos avaliados no capitulo 6 foram
traduzidos em atividades propostas em cada um dos processos selecionados para a
Tl do HCFMRP-USP.

7.1.Selecado dos processos

7.1.1. Geréncia de Configuracao
N&o basta saber quantos computadores a instituicdo possui, mas qual a idade

do parque de equipamentos, quais equipamentos suportam determinado processo
de negdcio, quais softwares séo utilizados em um determinado computador, quais as

dependéncias e relacionamentos entre os ativos de TI.

Principais atividades:

e Manutencdo de um Banco de Dados de Configuracdo, contendo o
cadastro dos ativos de TI, conhecendo suas localizacdes e
caracteristicas;

e Monitoramento das altera¢gdes de configuracdo dos ativos;

e Manutencgéo do relacionamento entre os ativos de Tl a fim de que se
possa identificar a extensao de eventuais mudancas ou incidentes;

¢ Identificacdo da instalacao de softwares ndo autorizados;

e Disponibilizacédo de informacdes para o planejamento da renovacao do

parque.
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Situacéo Atual:

O HCFMRP-USP possui um setor responsavel pelo cadastramento de
todos os ativos da instituicdo. Faz regularmente inventarios para aferir
a localizacdo dos bens. Entretanto este cadastro é genérico néo
atendendo as especificidades da TI;

Alteragdes na configuragdo dos hardwares ou instalagédo de softwares
nao autorizados somente sdo percebidas em eventuais fiscalizacfes

ou manutencdo dos equipamentos, ou ainda em raras dendncias.

Acles propostas:

Implantacdo de um banco de dados de configuracdo integrado ao
cadastro do HCFMRP-USP, focar no cadastramento das informacdes
especializadas e no relacionamento entre os ICs, deixando a
fiscalizacdo da localizacdo dos bens para o setor ja responsavel,

Automatizar a coleta de dados de configuracdo e softwares instalados
nos computadores, evidenciando eventuais instalagbes de software

indevidas ou alteracdes de hardware ndo autorizadas.

7.1.2. Entrega de Servigos
Os processos institucionais estdo cada vez mais dependentes da TI, varias

guestdes tém de ser frequentemente respondidas pela Tl, como:

Quais os servicos mantidos pela Tl do HC?
Estdo sendo entregues?
Estdo dentro do ANS?

Quem séo os responsaveis pela sua execucao?

Estas perguntas ndo podem ficar sem respostas. Este processo monitora e

acompanha a entrega dos servicos.

Principais atividades:

Manutencédo de um cadastro com os servi¢cos suportados pela TI;
Monitoramento dos recursos necessarios para manutencédo da entrega
dos servicos;

Estabelecimento de responsaveis e fluxo de atendimento para entrega

dos servicos;
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Priorizacdo e estabelecimento de prazos para entrega dos servicos;
Gestao da entrega dos servicos;
Manutencdo de uma base de conhecimento quanto aos procedimentos

técnicos para atendimento das demandas.

Situacéao Atual:

As solicitacdes séo feitas pelos usuarios com base em uma descri¢cao
do problema nédo tendo como agrupa-las em uma lista de servicos;

A resolugcdo dos problemas depende muito da experiéncia de cada
membro da equipe e do conhecimento passado de pessoa a pessoa
nao existindo uma base documentada e organizada de solucbes
conhecidas. Existindo somente algumas poucas iniciativas
pulverizadas;

Existe a nocdo de priorizacdo em funcédo do solicitante, mas depende
muito da subjetividade da interpretacdo do descritivo das solicitacdes
para determinacao desta priorizacao;

N&o existe um ponto focal de atendimento das demandas e ligacGes
dos usuarios. Em muitos casos o solicitante tem de falar com trés ou
guatro pessoas antes de sua solicitacdo comecar a ser atendida;

Nem sempre esta clara a responsabilidade pelo atendimento,
dependendo do assunto o solicitante pode ficar sendo transferido entre
a as equipes de desenvolvimento e suporte antes de ter ser problema
tratado;

Existem muitos atendimentos feitos por telefone que ndo sé&o
registrados;

N&o existem estudos de tempos estimados de atendimento por tipo de

servigo.

Acles propostas:

Estabelecimento de um catalogo com os tipos de servigos realizados
pela TI do HCFMRP-USP, necessaria para a organizacdo e

estruturacdo do atendimento aos USUarios;
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Definicdo de ANS para os servicos da TI. A definicdo de um ANS para
cada servico, inclusive com tempos diferenciados por demandante,
necessario para priorizacdo dos atendimentos e avaliacdo do
desempenho da TI,

Estruturacdo das equipes. Estruturacédo das equipes com a distribuicéo
e especializacdo dos trabalhos tendo como guia o Catalogo de
Servigos possibilitando o melhor aproveitamento dos recursos
disponiveis;

Organizacdo de uma central de atendimento para ser o ponto unico de
contato para atendimento dos usuérios. Organizar uma equipe para
realizacdo de um primeiro atendimento ao usudrio, realizando o
registro dos atendimentos e solucdo das solicitagbes mais simples,
escalonando os chamados para equipes mais especializadas quanto
necessario, acompanhamento do fechamento e devolutiva para os
solicitantes. Na Figura 11 encontra-se o fluxo proposto para central de
atendimento;

Implantacdo de uma ferramenta padronizada para acesso remoto aos
computadores da instituicdo. Possibilita a resolucdo de parte dos
chamados via remota sem a necessidade de deslocamento;
Implantacdo de uma base de conhecimento de resolucdo de
solicitacbes. Uma base de conhecimento, atrelada ao catalogo de
servicos € necessaria para padronizacdo do atendimento das
solicitacbes além da resolugcdo de um numero maior de solicitacdes
pela equipe de primeiro nivel. Possibilita também uma maior eficiéncia

na capacitacdo de novos membros para as equipes.
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Processo da central de atendimento

Ti_p_o d? Exige
R solicitagdo aprovacio?
Naovo 3 Requisigao Sim_ |
N

Requisicao
aprovada?
Aguardar Mao
aprovagao
sim

Recategorizar Aguardar
Chamado atendimento
| S

Incidente ou

Requisicdo?

Atribuir ao
executor

Requisicdo
Incidente

Vincular a
outra
solicitagdo

;W

Incidente em
tratativa

Aguardando
resolucdo da

Requisicdo em
pendéncia

Requisicdo em
atendimento

solicitagio
vinculada

Mig )
Sim
Escalonar
solicitacdo
Solicitante
aprovou
execucdo?

Figura 11 — Fluxo proposto para central de atendimento

Fonte: O autor
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7.1.3. Geréncia de Capacidade
Monitorar e gerenciar 0 ambiente garantindo a disponibilidade para entrega

dos servigos. Espaco para armazenamento das imagens médias, desempenho do

servidor web, tempo médio de atendimento dos chamados técnicos, se um novo

servico pode ser incorporado a estrutura atual, sdo exemplos de itens que devem ser

constantemente monitorados para que a Tl possa se anteceder aos problemas, ou

planejar a expansao de seus servicos.

Principais atividades:

Andlise do monitoramento dos recursos utilizados na entrega dos
servicos como servidores, espaco para armazenamento de dados,
disponibilidade da rede, além do dimensionamento e qualificacdo das
equipes de atendimento;

Avaliacdo quanto ao impacto da incorporacdo de novas demandas de
negocio;

Planejar a renovacdo e ampliacdo dos recursos;

Anteceder problemas de desempenho ou paradas por esgotamento ou

falha nos recursos.

Situacédo Atual:

A TI monitora atualmente os principais servidores, como banco de
dados e aplicacbes WEB, mas de forma manual sem um intervalo
regular;

Com frequéncia o desempenho do servico é avaliado quando da
existéncia de algum relato por parte dos usuarios, trabalhando mais de

forma corretiva do que preventiva.

Acdes propostas:

Implantacdo de uma ferramenta para monitoramento dos servidores.
Pelo volume de servidores hoje utilizados no HCFMRP-USP a coleta
periodica de dados manual para monitoramento do desempenho e
registro das medidas de alguns dos indicadores propostos néo seria

viavel;
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e Estabelecimento de uma avaliacdo formal periddica dos parametros
coletados, a fim de identificar diminuicdo de recursos disponiveis para
a prestacao dos servi¢os, ou pelo contrario, recursos ociosos e funcao
da extingao de outros servigos da TI,

e Com base no historico dos monitoramentos, analise da disponibilidade
dos recursos, situacdo do parque da TI, planejar periodicamente a
necessidade de aquisicbes ou contratagdes, disponibilizando para a
administracao informacdes quanto a necessidade de desembolso com

equipamentos e servicos para a Tl.

7.1.4. Geréncia de Problemas e Incidentes
Paradas no sistema, quebra da impressora, erro no agendamento de um

exame, falha em algumas letras do teclado, sdo exemplos de incidentes. O
atendimento destas solicitacdes precisa ser monitorado. As pessoas afetadas
precisam de respostas para aguardar ou buscarem alternativas para que possam
continuar com suas atividades. A Tl deve buscar o restabelecimento destes servi¢cos
dentro do ANS.

N&o sO incidentes, mas também problemas como lentiddo nos sistemas,
impressdes com ma qualidade, dificuldades recorrentes por parte dos usuarios
devem ser tratadas a fim que de que nédo virem mais um incidente.

Principais atividades:

e Regqistro, classificacdo, atendimento e encerramento dos problemas e
incidentes e problemas;

e Analise dos problemas e incidentes e respectivas causas;

e Gerenciamento e controle da resolugcéo dos problemas e incidentes;

e Escalonamento dos incidentes que nao progridam dentro do ANS;

e Estabelecimento de um ponto Unico de contato;

e Disparar e acompanhar as acfes de mitigacdo ou eliminacdo dos
problemas;

e Comunicacdo quanto ao andamento dos problemas incidentes as

partes interessadas.

Situacéo Atual:
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Os incidentes séo tratados e resolvidos, a comunicacao do andamento
da resolucdo ndo é formalizada, dependendo muito da iniciativa do
usuario afetado;

Somente os incidentes de maior impacto como parada de servidores
tem suas causa verificada;

N&o existe um registro formal dos incidentes;

Os problemas séo registrados, mas néo classificados;

AcOes propostas:

Realizacdo do registro e classificacdo de todos os problemas e
incidentes;
Analisar periodicamente a causa dos problemas e incidentes mais
frequentes a fim de propor acdes para reducdo ou eliminacdo de sua
ocorréncia,
Formalizar um plano de comunicacdo para os incidentes de maior

gravidade.

7.1.5. Aquisicao e Fornecedores
Para a Tl do HCFMRP-USP, além das boas praticas previstas nos modelos

de processos, existe a necessidade de conciliacdo com as regras de compra e
contratacdes da area publica, regidas pela Lei 8.666/93 e 10520/02 (Lei do Pregao),

e suas alteracdes posteriores.

Apesar do desafio, existe neste processo uma grande movimentacdo de

recursos que necessitam do melhor uso possivel.

Principais atividades:

Elaboracdo da especificagdo técnica das compras de produtos e
servicos relacionados com a Tl com critérios de aceitacdo dos itens;
Avaliar as solicitagcbes dos usuarios quanto a adequacdo técnica e
meérito;

Selecionar os fornecedores em conformidade com as regras
institucionais e critérios de aceitagdo dos produtos ou servicos;
Assessorar outras areas quanto a definicdo de suas necessidades de

aquisicao de itens relacionados a T,
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Gerir os contratos de prestacéo de servicos atribuidos a TI;

bY

Avaliar a conformidade em relacdo a especificacdo na entrega dos
produtos ou servicos de Tl pelos fornecedores.

Situacéao Atual:

As atividades previstas neste processo ja sédo realizadas hoje pela TI
do HCFMRP-USP. Na questéo da selecéo dos fornecedores, o setor de
compras do hospital ja possui uma métrica e rotina de trabalho
estabelecida para avaliagdo dos fornecedores, estabelecendo a eles
uma pontuacdo que considera a pontualidade e conformidade das

entregas.

Acles propostas:

Aprimorar a gestdo dos contratos mantendo um registro eletrénico dos
contratos com vigéncias, pagamentos, coberturas, ANS e contatos
para abertura de chamados, vinculado ao catélogo de servigos quando
se aplicar, com informacOes relativa a execucdo do contrato
disponiveis para toda a equipe técnica envolvida no atendimento e

disponibilizacao dos servicos da TI.

7.1.6. Geréncia de Mudancas
Os usuérios ndo podem ser surpreendidos por uma parada no sistema

programada. Se a troca de um servidor pode nao dar certo, a Tl tem de planejar as
acOes alternativas para o reestabelecimento dos servicos. O impacto e
consequéncias das mudangas precisam ser previamente avaliadas e aprovadas a

fim de evitar interrupgcdes nao programadas nos servicos.

Principais atividades:

e Registrar, classificar e avaliar as solicitacdes de mudanca;

e Aprovar as solicitacdes de mudanca antes de serem desenvolvidas ou

implantadas;

e Planejar e definir um cronograma de desenvolvimento ou implantagao

da mudanca comunicando previamente as partes interessadas;

e Reverter as mudan(;as Seém SucCesso,
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e Manter as partes interessadas quanto ao progresso das mudancas.

Situacéao Atual:

e Apesar de nao formalizada, a avaliacdo e a aprovacdo das mudancas
sdo realizadas para 0s servicos mais criticos. Entretanto esta
avaliagdo conta muito com o conhecimento da estrutura vigente e do
conhecimento técnico do avaliador, ndo sendo realizada seguindo um
padrdo que possa antever 0s possiveis impactos que por ventura as
mudancas venham a causar;

e Nao existe um banco de dados com informacfes que relacionam os
servicos e os ICs vinculados como versfées de software, servidores e
dispositivos de rede envolvidos, facilitando assim a rastreabilidade das

dependéncias na avaliacdo dos possiveis impactos das mudancas.

AcOes propostas:

o Implantar aprovacdo das solicitacdes pertinentes antes da execucao.
Implantacdo de um processo formal de aprovacao atrelado ao catélogo
de servigos, permitindo que as solicitacbes configuradas com esta
etapa, sejam previamente autorizadas pelas pessoas competentes,
antes de seguirem para o atendimento;

e O banco de dados necessério ja foi proposto no item 7.1.1.

7.1.7. Medicéo
Tanto a coordenacédo da Tl quanto da direcdo do HCMFRP-USP precisam de

informacdes para o acompanhamento do desempenho da area. Precisam de
respostas se 0 custo esta adequado, os recursos estdo bem dimensionados, se a
produtividade esta dentro dos padrées de mercado.
Principais atividades:
e Proposicéo, priorizagéo, coleta e armazenamento das medidas;
e Proposicdo de metas de desempenho em consonéncia com 0s
objetivos de negdcio da organizacgao;
e Manter documentagcao quanto a coleta e tratamento das medidas, bem

como periodicidade de avaliacéo;
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e Analisar periodicamente os resultados obtidos;

e Divulgar os resultados aos interessados.

Situacéao Atual:
e A TI ja divulga alguns indicadores, mas ndo abrangem todos o0s
processos;

e Nao existe uma avaliacdo formal do desempenho dos indicadores.

AcOes propostas:
e No capitulo 7.3 é apresentada a selecdo de indicadores proposta para
area de servicos da Tl do HCFMRP-USP;
e Realizagdo de reunifes de andlise dos indicadores, com o registro dos

participantes e intervencdes propostas.

7.1.8. Orcamento e Contabilizacédo de Servicos
N&o diferentemente da maioria das empresas o HCFMRP-USP possui

orcamento limitado. Assim como nas demais areas, anualmente, € proposto um
orcamento para execucdo das atividades para cada area da instituicdo. Este
orcamento pode ser previamente negociado e precisa ser gerido para seu melhor
aproveitamento durante o ano. Além do orcamento definido para atividades
rotineiras, projetos e/ou programas especificos devem ter seus custos aprovados e
gerenciados pela TI.

Principais atividades:

e Realizar o planejamento dos insumos e recursos necessarios para
execucdo dos servicos com base em informacdes histéricas e
projecdes de mudangas;

e Controle do orcamento disponivel atuando em possiveis distor¢oes,
resolvendo eventuais desvios;

e Comunicar as partes interessadas quanto a ocorréncia de desvios no
or¢camento;

e Registro e acompanhamento da utilizacdo e comprometimento do

orcamento.
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Situacéo Atual:
e Atualmente ¢é realizado o planejamento dos consumiveis.
Necessidades de expanséao da estrutura sdo avaliadas pontualmente;
e Ja existe um sistema de gestdo para o registro de utilizacdo do

orcamento disponivel.

Acles propostas:
e Incorporar a este processo o0 acompanhamento do planejamento
proposto no processo Geréncia de Capacidade, quanto as
necessidades de ampliacédo ou renovacéo da estrutura de TI.

7.1.9. Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigcos
Dada a forte dependéncia dos processos hospitalares dos servicos mantidos

pela Tl, necessitamos de acdes para mitigar desvios no atendimento acordado, bem
como manter planos para o restabelecimento o mais breve possivel apés qualquer
interrupcéo significativa dos servigos de TI.
Principais atividades:
e |dentificar e priorizar os servigos a serem reestabelecidos;
e Manter planos de continuidade de negoécio (PCN), quanto ao
reestabelecimento dos servicos da TI;
e Validar periodicamente os planos de continuidade de negécio;
e Capacitar e reciclar os envolvidos na aplicagéo dos PCN.
e Manter os planos de continuidade de negdcio atualizados em funcéo
das mudancas no ambiente e oferta dos servicos;
e Definicao dos filtros para notificacdo dos eventos;
e Registrar 0os eventos coletados;
e Gerar chamado técnico para tratamento de Incidente, problema ou

mudanca para eventos de excecao.

Situacéo Atual:
e A TIdo HCFMRP-USP tem acdes voltadas para a alta disponibilidade

dos servicos, principalmente na protecdo das informacbes da
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instituicdo. Parte da estrutura ainda é Unica ndo absorvendo uma
eventual interrupcao de um servidor, parte da rede, etc;
Existem alguns processos escritos em areas especificas da instituicao

de como elas operam sem a TI.

AcOes propostas:

Mapear e priorizar os investimentos necessarios para completar alta
disponibilidade dos servicos;

Ser4 necessaria a criacdo de PCN para a TI, quanto ao
restabelecimento dos seus servi¢cos. Este conhecimento hoje € muito
dependente das pessoas, e que a auséncia de um unico membro da
equipe pode ocasionar um atraso significativo no restabelecimento dos
Servigos;

Implantacdo de ferramenta para monitoramento e protecdo da rede,
para a deteccdo e mitigacdo de invasdes, reducao de virus de e-mail e

possibilitar o0 acesso remoto de forma segura a rede.

7.1.10. Gerenciamento do Acesso e Seguranca da Informacéo
Um dos principais ativos da instituicdo sao os prontuarios dos pacientes, suas

informacBes precisam ser protegidas conforme o Manual de Certificacdo para
Sistemas de Registro Eletrbnico em Saude (SOCIEDADE BRASILEIRA DA
INFORMACAO EM SAUDE; CONSELHO FEDERAL DE MEDICINA, 2011).
Requisitos como “impedir acesso por entidades néo autorizadas”, “seguranca de
senhas”. “mecanismo de controle de acesso ao RES”, sdo geridos por este processo
ndo s6 para o prontuario, mas para todos os sistemas, garantindo que as
informacdes estejam disponiveis quando necessarias, que sejam acessadas

somente por pessoas autorizadas, e que ndo possam ser violadas.

Principais Atividades:

Manter uma politica quanto:
o Utilizacao dos ativos de TI;
o ao0 acesso aos sistemas;
o ao uso de e-mails;
o ao acesso remoto;

o ao backup;
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o a antivirus;

O acesso aos servigos e recursos pelos fornecedores;

o senhas dos usuarios;

o uso e distribuicdo dos certificados digitais.
Identificar, qualificar, registrar e avaliar os incidentes relacionados a
seguranca da informacdo como acesso indevido aos sistemas, invasao
da rede, falhas no processo de backup, ec;
Comunicar as partes interessadas os incidentes relatados e alteracdes
nas politicas de seguranca;
Estabelecer acbes para mitigacdo dos riscos em funcdo das analises
dos incidentes;
Avaliar e relatar o impacto na seguranca da informacédo em funcéo da
implantacdo de mudancas no ambiente ou regras institucionais;
Manter os direitos de acesso dos usuarios de acordo com 0s requisitos
funcionais de negdcio e de processo;
Registrar e validar as solicitagdes de acesso ou direito;

Atribuir e revogar direitos.

Situacéo Atual:

J4 existe a cultura na instituicdo quanto ao cuidado do acesso as
informacgdes, principalmente dos pacientes, jA existem rotinas de
blogueio do acesso quando um funcionario é desligado da empresa,
atribuicdo de permissdes conforme a atuacdo da pessoa dentro do
HCFMRP-USP;

Para liberacdo do acesso aos sistemas o profissional assina um termo
de uso com os cuidados quanto a guarda de seu usuario e senha de

acesso, assim como o bom uso dos equipamentos.

Acdes propostas:

Existe em andamento na instituicdo a constituicdo de uma Comissao
de Governanca com o propdsito de deliberar quanto aos acessos de

cada tipo de profissional, além de regras quanto ao uso dos sistemas.
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Estas regras e perfis de acesso ndo podem ser criadas somente pela
TI, mas em conjunto com as areas de negdcio da instituicao;

Uma vez definidos os perfis de acesso, a responsabilidade de
atribuicdo dos perfis de acesso podem ser transferidos para as chefias,

limitado aos perfis das respectivas unidades.

7.1.11. Gerenciar a Inovacgéao
Além da assisténcia, o HCFMRP-USP, por estar ligado a Faculdade de

Medicina, € um ambiente de pesquisa e recebe alunos de diversas outras areas

relacionadas a saude, sendo um ambiente propicio para a inovacéo. A identificacao

e avaliacao de novas tecnologias faz parte das atribuicdes da TI.

Principais atividades:

Avaliacdo das tendéncias de mercado quando da aquisicdo ou
contratacao de novos servicos;

Avaliar a viabilidade das propostas das areas de interface como,
integracdo com novos equipamentos, sistemas, etc;

Busca de novas solu¢des para problemas atuais;

Avaliar ideias tanto de clientes, fornecedores e parceiros;

Manter um canal de comunicagéo para fomentar as novas sugestdes e
melhorias nos processos;

Apoio as pesquisas realizadas no ambiente hospitalar tanto na
disponibilizacao de informac¢des quanto na integragcdo com 0s sistemas
OU SEervicgos;

Realizacdo e avaliacdo de provas de conceito (pilotos).

Situacéo Atual:

A inovagdo esta diluida entre as atividades atuais da TI do HCFMRP-
USP, na implantagcdo de um sistema com uma nova abordagem de
processo, no teste de um novo hardware que um fabricante esta
oferecendo, nas participacdes da Tl nas pesquisas integrando os
sistemas. Entretanto esta atividade concorre com a operagao corrente,

gerando conflitos na priorizagéo das atividades.
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e Na&o existe um canal oficial de comunicacdo formal entre os usuarios e

a Tl, a ndo ser através da abertura de chamados técnicos;

e N&o existe um registro das avaliacoes e sugestdes realizadas.

AcOes propostas:

e Considerando a presenca da faculdade integrada ao ambiente do
HCFMRP-USP, estruturar uma equipe dedicada a inovacdo composta
por membros da TI, alunos e professores focada na pesquisa € no
desenvolvimento de novos processos e servigos;

e Estabelecimento de um canal formal para sugestbes por parte dos
USUarios.
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7.2.Proposta de catadlogo dos servicos e estruturacao das equipes da Tl do
HCFMRP-USP

A lista dos servigos prestados pela Tl, ou catalogo, foi hierarquizada em trés
niveis para melhor localizacdo e distribuicdo das atividades entre as equipes de
trabalho:

e Familia: Grandes grupos de servicos, em geral indicam &reas de
atuacéo diferentes como, software, hardware e telefonia;

e Servico: Especializa a familia, classificando as solicitagdes, mas dentro
de um mesmo tipo de servico como computador e impressoras, por
sistemas diferentes, telefonia fixa ou celular;

e Subcategoria de servico: Além de especializar ainda mais,
classificando a solicitagdo, a subcategoria também indica em alguns
casos, o tipo de atividade a ser realizada.

Todo atendimento feito pela equipe de Tl deve ser registrado e classificado
com base no catélogo, além do registro temporal do atendimento.

A classificagcédo e registro dos atendimentos sdo a base para que a Tl possa
conhecer e estimar sua capacidade, dimensionar seus esforcos, e a partir dai poder
definir com seus clientes um ANS alinhado a sua capacidade.

Como pode ser observado na Figura 11, dependendo da classificacdo, a
solicitacdo do usuario € tratada como requisi¢cao ou incidente, alterando neste caso o
fluxo de seu atendimento. Incidentes ndo sdo previamente autorizados, sendo de
imediato priorizados para atendimento.

Para um melhor aproveitamento dos recursos, propde-se que os funcionarios
sejam alocados em equipes de trabalho, sendo algumas responsaveis pelo primeiro
atendimento ao usuario conforme enquadramento da solicitacdo no catalogo de
servigos.

Algumas das equipes devem ser acionadas somente quando as equipes
primarias nao obtiverem éxito no atendimento das solicitacées, permitindo assim que
as pessoas mais experientes resolvam os problemas mais complexos.

A Tabela 8 apresenta exemplos da proposta de estruturacdo do catalogo de
servicos para a Tl do HCFMRP-USP, aléem da respectiva equipe de atendimento

primario.
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Tabela 8 — Exemplos da proposta de estruturagao do catalogo de servigos para a TI| HCFMRP-USP.

Subcategoria de Requisi¢ao | Equipe de atendimento
Item | Familia Servigo Servigo /Incidente | primadrio
Desktops, Requisicdo | Suporte a Hardware e
1 | Microinformatica | Notebooks Indisponibilidade Software (Help Desk)
Desktops, Instalagdo de novos Requisicdo | Suporte a Hardware e
5 | Microinformatica | Notebooks programas Software (Help Desk)
Desktops, Requisicdo | Suporte a Hardware e
6 | Microinformatica | Notebooks Mudanga de local Software - Campo
Disponibilidade | Atribuicdo/revogagdo | Requisi¢do | Suporte a Hardware e
27 | Sistemas HCRP € acesso de Perfis Software (Help Desk)
Extracdo de Requisicao
40 | Sistemas HCRP Dados Projetos de pesquisa Informagdes Gerenciais
Sistemas de Configuracdo/Liberacdo | Requisi¢do | Suporte a Hardware e
92 | Terceiros PACS do Visualizador Software (Help Desk)
Sistemas de Incidente | Infraestrutura Redes e
94 | Terceiros PACS Erros Servidores

Fonte: O Autor
Obs: A tabela completa esta disponivel no Apéndice B.

servigcos da Tl do HCFMRP-USP.

A Tabela 9 apresenta a estrutura das equipes proposta para a area de

As equipes de Nivel 1 atendem diretamente as solicitagcbes dos usuario, as

demais equipes podem receber, conforme linha do catalogo, solicitacbes dos

usuérios ou encaminhamentos de chamados de outras equipes. O encaminhamento

das solicitagcdes entre as equipes deve ser preferencialmente feito para uma equipe

de nivel imediatamente superior.

Tabela 9 - Proposta de estruturacdo das equipes de trabalho

Nivel de
Atendimento

Equipes

Proposta de atuacao

Nivel 1

Suporte a Hardware e Software (Help Desk)

Primeiro nivel de atendimento aos
usuarios tanto pelo telefone quanto
pelas requisicdes abertas pelo
sistema, com a resolugdo remota ou
orientagdes ao solicitante e
escalonamento dos demais
chamados.

Suporte a Hardware e Software — Campo

Atendimento das requisicdes com
necessidade de visita as
dependéncias do solicitante.

Suporte a Hardware e Software — UE

Atendimento das requisicdes de
campo de setores da Unidade de
Emergéncia do HCFMRP-USP.

Nivel 2

Manutenc¢ao de Equipamentos

RequisicOes relativas a consertos e
troca de componentes em
computadores, monitores e
impressoras. Também enviar e
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conferir os consertos realizados por
terceiros.

Infraestrutura Redes e Servidores

RequisicGes relativas a incidentes de
indisponibilidade e manutengdes na
rede de informatica ou servidores.

Informacgdes Gerenciais

Extracdo de dados para os
solicitantes, disponibilizagdo de
informacgdes no Data Warehouse
institucional.

Suporte a Sistemas

Atendimento de duvidas e
problemas dos usudrios quanto a
utilizacdo dos sistemas produzidos
internamente.

Desenvolvimento e Manutencgdo de Software

Equipe responsavel pela corregao
ou alteracdo dos sistemas
produzidos internamente.

Telefonia e Telecomunicagdes

Atendimento de requisi¢cdes de
conserto, alteracdao ou ampliacdo da
rede de telefonia.

Pesquisa e Inovacgao

Avaliagao de novas tecnologias,
propostas pelos usudrios e
fornecedores, execucdo de provas
de conceito e busca de novas
solucdes para problemas
institucionais.

Nivel 3

Infraestrutura Redes e Servidores — Avancado

Instalacdo e configuracdo de novos
servidores. Configuracdo da rede,
definicdo de politicas de acesso a
rede.

Suporte a Sistemas - Avan¢ado

Resolugdo das requisicdes ndo
atendidas pela equipe de Suporte e
Sistemas.

Fonte: O Autor
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7.3.Proposta de Indicadores

A selecdo de indicadores deve estar relacionada com a estratégia da empresa
e alinhada com a sua missdo e valores, seu porqué de existir e aquilo em que
acredita (KAPLAN; NORTON, 2000).

Outra questdo que deve ser levada em conta é que os indicadores vao
mostrar 0 sucesso ou fracasso de algo, somente se antes, um objetivo tenha sido
definido (KAPLAN, 2001). Entretanto como definir uma meta sem informacgdes
historicas? Neste momento da pesquisa ndo foi possivel estabelece-las, mas
somente a proposta de medidas e indicadores para que no futuro, metas possam ser
tracadas.

Os indicadores foram divididos em 2 grupos, o primeiro pretende dar uma
visdo estratégica da TI, apresentando indicadores de gestdo, para acompanhamento
da direcdo do HCFMRP-USP, no outro, indicadores de processo e trabalho,
permitindo o acompanhamento pontual das atividades da TI, tanto pela sua direcao
na avaliacdo periédica do desempenho de seus processos, quanto pela funcionérios
no andamento de suas atividades.

A analise e acompanhamento destas medidas pode detectar e prevenir falhas
na prestacdo dos servicos, tanto que existe um processo dedicado a medicdo e
avaliacao dos indicadores, conforme item 7.1.7, foi proposto um processo dedicado

a este assunto, onde o acompanhamento dos indicadores € uma de suas atividades.
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7.3.1. Indicadores de gestao

Na Tabela 10 s&o apresentados os indicadores de gestéo propostos para a Tl

do HCFMRP-USP. Para cada indicador € apresentada uma breve descricdo, a

origem dos dados, a periodicidade e a area de processo envolvida.

Tabela 10 — Selecao de Indicadores de gestéo para a TI do HCFMRP-USP

Item Descrigéo

Indicador Taxa de atraso no atendimento dos chamados.

Objetivo Valida se os chamados estdo sendo atendidos no prazo.

Formula Nimero de chamados atendidos fora do prazo por familia / NUmero de

Periodicidade
Unidade
Area(s) de Processo

chamados atendidos por familia * 100.
Mensal.

Entrega de Servicos, Geréncia da Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Tempo de atendimento do acumulo de trabalho por familia.

Avalia o acumulo de trabalho da Tl com base na média histdria de atendimento
dos ultimos 12 meses.

Contagem do numero de requisi¢cdes pendentes no fechamento do periodo /
Média do nimero de requisi¢cdes atendidas mensalmente nos Gltimos 12 meses.
Mensal.

Meses.

Entrega de Servigos, Geréncia da Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Taxa de desvio do orgamento.

Acompanha a execucao do orgamento mostrando eventuais desvios.

Orcamento realizado — Orgcamento Previsto / Orgamento previsto até o periodo
*100.

Mensal.

Orcamento e Contabilizagdo de Servigos.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade

Unidade
Area(s) de Processo

Taxa de disponibilidade dos Sistemas HC.

Avalia o tempo em que o0s sistemas corporativos da instituicdo ficaram
disponiveis, independente do tipo de interrupgéo.

((Tempo total do periodo * Numero de ICs envolvidos - Somatéria do tempo de
parada de todos ICs envolvidos na disponibilizacéo dos Sistemas HC) / Tempo
total do periodo * Numero de ICs envolvidos) * 100.

Mensal.

Entrega de Servicos, Geréncia da Capacidade, Geréncia de Problemas e

Incidentes.

Indicador
Objetivo

Nivel de satisfagéo dos usuarios.

Nota média obtida nas avaliagbes do atendimento das requisi¢cfes feitas pelos



Férmula
Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

USUArios.
Média das notas informadas pelos usuarios no periodo.

Mensal.

Entrega de Servicos.
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Fonte: O autor
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7.3.2. Indicadores de processo e trabalho

Na Tabela 11 sdo apresentados os indicadores de processo e trabalho

propostos para a Tl do HCFMRP-USP. Para cada indicador € apresentada uma

breve descricdo, a origem dos dados, a periodicidade e a area de processo

envolvida.

Tabela 11 — Selecao de Indicadores de processo e trabalho para a TI do HCFMRP-USP

Item Descrigéo

Indicador Taxa de itens de configuracdo atualizados ou cadastrados.

Objetivo Avalia a atualizacdo do banco de dados de configuragéo.

Formula Numero de novos ICs cadastrados ou alterados/ Numero de ICs ativos * 100.

Periodicidade
Unidade
Area(s) de Processo

Mensal.

Geréncia de Configuragao.

Indicador
Objetivo

Férmula
Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Idade média do parque por tipo de equipamento.

Avalia a idade média dos computadores, impressoras e outros itens de
configuragéo.

Somatdria das idades dos ICs ativos por tipo / Namero ICs ativos por tipo.
Semestral.

Anos.

Geréncia de Configuragdo, Geréncia de Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula
Periodicidade

Unidade
Area(s) de Processo

Taxa de utilizagcdo da base de conhecimento.

Verifica se a base de conhecimento esta sendo utilizada no atendimento dos
chamados técnicos.

Numero de chamados que utilizaram a base de conhecimento / Numero total de
chamados * 100.

Mensal.

Entrega de Servicos.

Indicador
Objetivo

Formula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Tempo médio de atendimento dos chamados por familia.

Avalia o tempo médio de atendimento dos chamados por familia.

Somatéria do tempo de atendimento dos chamados por familia / NUumero de
chamados atendidos por familia.

Mensal.

Dias.

Entrega de Servicos.

Indicador
Objetivo

Férmula

Taxa de incidentes por familia

Avalia a propor¢éo dos incidentes com relagdo aos chamados abertos por
familia.

Quantidade de chamados classificados como incidentes por familia / quantidade

de chamados abertos por familia * 100.
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Unidade

Area(s) de Processo
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Mensal

Entrega de Servigos, Geréncia de Problemas e Incidentes.

Indicador
Objetivo
Formula
Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Tempo de indisponibilidade por servidor.

Avalia o tempo de interrupgéo dos servigos por servidor.
Somatoéria dos tempos de indisponibilidade por servidor.
Mensal.

Horas.

Geréncia de Capacidade, Entrega de Servigos.

Indicador
Obijetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Custo médio dos consertos de equipamentos por tipo.

Avalia a condigdo do parque de equipamentos.

Valor total gasto com o conserto de equipamentos por tipo / Quantidade de
equipamentos consertados por tipo.

Mensal.

Geréncia de Configuragdo, Geréncia de Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula
Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Numero de incidentes por IC raiz.

NUmero de incidentes causados por falha ou indisponibilidade do IC como
servidores, unidades de armazenamento, sistema, etc.

Somatdria do nimero de chamados classificados como incidentes por IC raiz.
Mensal.

Geréncia de Capacidade, Entrega de Servicos.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Taxa de utilizagdo de recursos de processamento por servidor

Avalia a situacdo dos recursos de processamento por servidor.

Médias das medicdes do percentual de uso de recursos de processamento por
servidor.

Mensal.

Geréncia de Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Taxa de utilizagdo de recursos de armazenamento por unidade.

Avalia a situacdo de uso dos recursos de armazenamento por unidade.

Média das medicdes do percentual de utlizagdo dos recursos de
armazenamento por unidade.

Mensal.

Geréncia de Capacidade.

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Taxa de retrabalho causado por mudancas falhas.

Avalia a eficacia do processo de Gerencia de Mudangas.

Ndmero de mudancas com falhas em sua implantagdo / Nimero de mudangas
realizadas * 100.

Mensal.

Gerencia de Mudangas.




90

Indicador
Objetivo
Formula
Periodicidade
Unidade

Area(s) de Processo

Percentual de avaliacBes de eventos de seguranga da informacéo.
Avalia a cobertura da avaliacdo dos eventos de seguranga da informagéo.
Numero de avaliagdes / Numero de incidentes de seguranga * 100.

Mensal

Gerenciamento do Acesso e Seguranga da Informacéo.

Indicador
Obijetivo

Férmula
Periodicidade

Unidade
Area(s) de Processo

Indice de acdes geradas nas reunides de andalise dos indicadores.

Avaliar se periodicamente estdo sendo realizadas reunides de analise dos
indicadores e se estas estdo gerando intervengdes nos processos.

Numero de mudancgas propostas em fungéo das reunides / Numero de reunibes
de andlise dos indicadores.

Semestral

Medicao

Indicador
Objetivo
Formula

Periodicidade
Unidade
Area(s) de Processo

Taxa de restauracdes realizadas com sucesso.

Verifica se a integridade das cépias de seguranca.

Quantidade de restauracBes realizadas com sucesso / Quantidade de
restauragdes realizadas a partir das copias de seguran¢a * 100

Mensal.

Gerencia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos

Indicador
Objetivo

Férmula

Periodicidade
Unidade
Area(s) de Processo

Taxa de avaliagdes implantadas.

Avalia a atuacéo da equipe de Inovacéo.

Numero de avaliagBes favoraveis colocadas em pratica / NUmero de avaliagfes
realizadas dentro do escopo de atuagdo da equipe de inovagdo * 100.
Semestral.

Gerenciar Inovacao.

Fonte: O autor

Indicadores relativos a avaliacdo de fornecedores, que seriam vinculadas a
area de processo Aquisicdo ndo foram propostos neste trabalho uma vez que ja
existe no HCFMRP-USP um processo formal de avaliagdo considerando tanto a

pontualidade das entregas quanto sua conformidade.



91

8. Concluséao

Ficou evidente durante o desenvolvimento deste trabalho a importancia da TI
nas organizagfes. Em especial com o crescimento nos Ultimos anos nos hospitais
brasileiros onde a Tl esta saindo da area administrativa e cada vez mais presente na
area assistencial, em especial com o prontuario eletrénico.

Apesar do crescimento da importancia da Tl, os recursos disponiveis nem
sempre sédo suficientes, e precisam ser geridos de forma eficaz. Neste contexto entra
o Gerenciamento de Servicos de TI, com foco na geracdo de valor para a
organizacao, olhando ndo somente aspectos técnicos, mas principalmente a entrega
dos servicos aos clientes, sem deixar de lado também a gestdo de seus recursos.

Foram avaliados cinco modelos de GSTI, o MR-MPS-SV, CMMI-SVC, ITIL,
COBIT 5 e ISO/IEC 20000. A partir desta avaliagdo foram selecionadas como
proposta para a Tl do HCFMRP-USP 14 areas agrupadas em 11 processos:

e Geréncia de Configuracao;

e Entrega de Servigos;

e Geréncia de Capacidade;

e Geréncia de Problemas e Incidentes;

e Aquisicado e Fornecedores;

e Geréncia de Mudancas;

e Medicao;

e Orcamento e Contabilizacdo de Servicos;

e Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos;
e Gerenciamento do Acesso e Seguranca da Informacéo;
e Gerenciar a Inovacgao.

O conceito de Niveis de Maturidade também foi utilizado na elaboracdo da
proposta. Os modelos como MR-MPS-SV e CMMI-SVC tém em seus primeiros
niveis um numero menor de processos de trabalho do que o modelo ora proposto
pois, 0 HCFMRP-USP ja possuia em sua rotina atividades em processos de niveis
de maturidade mais elevados, sendo contemplados na proposta. Por outro lado, ndo
se mostrou viavel a selecdo de um namero maior de processos, pois como descrito
neste trabalho, a adogcéo de algumas praticas dependeriam do amadurecimento da

Tl com a consolidacéo dos processos ja propostos.
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Porque nado foi adotado um modelo especifico dentre os ja existentes?
Durante a avaliagdo dos modelos percebeu-se enfoques diferentes, o0 MR-MPS-SV
voltado para as pequenas e médias empresas brasileiras, e muito baseado no
CMMI-SVC. O ITIL e COBIT, muito utilizado nas grandes empresas, principalmente
no exterior. Em funcéo das caracteristicas da TI do HCFMRP-USP, em conjunto com
a complexidade do ambiente hospitalar universitario, cuidando da assisténcia, mas
também voltado ao ensino e pesquisa, optou-se pela proposta de um modelo,
baseado preliminarmente pelo modelo MR-MPS-SV, agregando também praticas
definidas em outros como a Geréncia de Inovacao presente no COBIT e o
Gerenciamento de Evento presente no ITIL.

Nesta proposta alguns processos foram fundidos como na Geréncia de
Problemas e Incidentes. Mesmo considerando que a avaliacdo dos problemas pode
prevenir a ocorréncia de incidentes, uma vez contornado o incidente, as tratativas de
avaliacdo e proposicao de acdes de melhoria podem ser feitas em conjunto, num
anico processo.

O monitoramento dos eventos foi considerado neste trabalho como uma
importante ferramenta na prevencéo de falhas na prestacdo de servicos. Apesar de
ter um processo proprio no modelo ITIL, para a TI do HCFMRP-USP foi proposto a
fusdo deste processo com a Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos
Servicos, por entender que suas a¢des sdo muito relacionadas.

Apesar de importante para o GSTI, o processo Geréncia de Recursos
Humanos nao foi selecionado como parte da proposta. Levou-se em conta que 0
Hospital possui em sua estrutura organizacional um setor responséavel pela gestédo
do todos os funcionérios da instituicao.

A organizacao dos trabalhos em equipes de atendimento, com a definicdo de
niveis de atendimento tem o propdsito de um melhor aproveitamento dos recursos
disponiveis. Pessoas mais experientes ficam disponiveis para atender as demandas
mais complexas, deixando o primeiro atendimento e as atividades mais comuns com
os demais.

O uso dos sistemas de informagédo, como 0 acesso ao prontuario eletrénico
do paciente, estdo ultrapassando os muros da instituicdo, profissionais estéo
avaliando as prescricbes de antimicrobianos em suas casas, da mesma forma, a
segunda opinido na avaliacdo de um resultado de exame, sdo exemplos de uso de

informacdes do prontuario fora da rede de informatica do HCFMRP-USP. A
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instituicdo de regras para 0 acesso remoto, definidas pelo processo de Geréncia da
Seguranca da Informacéo, e o controle, realizado pelo processo de Gerenciamento
de Acesso foram fundidos nesta proposta em uma U(nica gestdo, que € o
Gerenciamento do Acesso e Seguranca da Informacao.

Pensar em inovacgdo atrelada a Tl também é uma questao estratégica para a
instituicdo. Ficar atento e acompanhar os movimentos como o uso das midias
sociais, encontrando formas de utiliza-las ha comunicagc&o, monitoramento e acesso
a informacdo, mas de forma controlada e regulamentada, se faz necessaria. A
instituicdo do processo de Gerenciamento da Inovacdo, como espaco dentro das
atividades da TI, vem ao encontro deste objetivo.

Os indicadores propostos para a TI do HCFMRP-USP, além do propdsito de
permitir 0 acompanhamento o desempenho da TI por parte da administracdo, tem
por objetivo o monitoramento da prestacdo dos servigcos pela propria area. A analise
critica periédica pode revelar tendéncias de deterioracdo dos servicos, e se tomadas
as providéncias necessarias, podem prevenir a ocorréncia de incidentes, como
parada dos servicos por falta de espaco de armazenamento nos servidores, além de
acompanhar o nivel de satisfacao dos clientes internos.

Apresentar um modelo padronizado para a gestdo dos servicos de TI,
baseado em boas praticas reconhecidas, € de grande importancia para a
organizacao, proporcionando a melhoria dos seus servicos, sendo este o propdsito
deste trabalho. Porem, deve-se destacar os desafios advindos com a implantacao do
modelo proposto.

Em primeiro lugar, deve-se destacar que 0S processos aqui propostos nao
sdo areas estanques e nem demandam funcionarios exclusivos para a execucédo do
trabalho. S&o atividades organizadas que devem ser cumpridas de forma
sistematica e continuada para que se garanta 0 monitoramento e uma Visdo
abrangente do desempenho da area de TI. Por isso, uma mesma equipe pode e
deve ter como atribuicdes varios dos processos propostos, mas com cronograma
gue garanta a sua execucao.

A implantacdo do modelo demandara treinamento prévio da equipe, até entéo
acostumada a trabalhar com outra sistematica, cujas atividades focam menos no
planejamento e mais na solucao de problemas que ocorrem no dia a dia.

Outra questdo que também merece destaque € a cultura organizacional, cujo

usuario demandante de alguma solucéo espera a presenca do técnico da Tl ao seu
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lado para a solucdo do problema e, muitas vezes, até mesmo para relatar qual o
problema. A proposta ora apresentada prevé solugdes remotas em muitos casos,
dando maior produtividade ao processo, diminuindo deslocamentos, além da
estruturacdo dos chamados, ancorando na estruturacdo do catalogo de servicos,
direcionando o atendimento a respectiva equipe responsavel, reduzindo assim as
inUmeras transferéncias de ligacdes. Outro exemplo de acdo a ser adotada seria a
criacdo de um Autoatendimento Telefébnico, onde o usuario ja direcionaria sua
ligacdo para uma equipe especializada conforme a opcéo do catalogo de servigos
informada.

Deve-se também mencionar que nao é possivel a implantacdo do modelo

proposto, com todos 0s seus processos ao mesmo tempo e de uma so vez.

A seguir, uma proposta de sequencia para implantacao.

e 12 fase: implantacdo do processo de Geréncia de Configuracdo, com o
mapeamento dos ativos da instituicdo, além do vinculo entre eles. A
identificacdo do ICs envolvidos nos chamados sdo importantes para o
atendimento das requisi¢cdes, sendo também informagdo importante nas
andlises estatisticas;

e 23fase: os processos de Entrega de Servicos, Aquisicdo e Fornecedores e
Geréncia de Capacidade possuem atividades operacionais diretamente
envolvidos na entrega dos servigos, seja no fornecimento de insumos para
a manutencdo dos equipamentos, no monitoramento da capacidade dos
servidores no atendimento das requisicbes. E a vitrine da TI, sdo os
processos com maior percepgao por parte dos usuarios dos servigos. A
partir da efetiva implantacdo destes espera-se uma melhora significativa
na percepcao dos usuarios dos servi¢cos prestados pela TI;

e 32 fase: implantacdo dos processos de Geréncia de Problemas e
Incidentes, Gerenciamento do Acesso e Seguranca da Informacgao,
Geréncia de Mudancas, Orcamento e Contabilizacdo de Servicos e
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos, incorporando
acOes de prevencao, avaliacdo, padronizacdo e planejamento. Processos
com foco maior na gestéo e qualidade dos servicos;

e 42 fase: Nesta ultima fase, estdo presentes os processo de Medicdo e
Gerenciar a Inovacdo, ndo por serem menos importantes, mas por nao

impactarem na implantagdo dos demais, como o processo de Gestao da
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Inovagédo, e no caso do processo de Medicdo, somente teria sua
implantagcéo efetivada com a implantagéo de todos os demais processos,
fechando assim a implantacéo da proposta para a TI do HCFMRP-USP.

O maior desafio para implantacao desta proposta ndo esta na falta de material
de referéncia, e nem no conhecimento técnico da equipe de Tl do HCFMRP-USP,
mas na resisténcia as mudancas. Rotinas de trabalho terdo de ser alteradas,
responsabilidades redistribuidas, e novas atividades incorporadas no dia a dia das
pessoas. Num primeiro momento atividades como a classificacdo e o registro do
tempo de atendimento de todas as requisi¢oes, inclusive as recebidas via telefone, a
coleta das medidas, as reunides periddicas de avaliacdo dos indicadores, podem ser
vistas como “perda de tempo” e até mesmo como fiscalizacdo dos trabalhadores.
Porem, sdo necessarias para que a Tl saia da reacéo, “apagando os incéndios”, e
seja mais proativa, trabalhando cada vez mais mitigando ou eliminando incidentes
antes de sua ocorréncia, e cada vez menos no reestabelecimento das interrupgbes
nao programadas dos servicos da Tl. Mas, a equipe deve entender a importancia,
aceitar e incorporar as atividades na rotina de trabalho. Sem este engajamento nao
se consegue a implantagdo e o plano néo saira da teoria.

Apesar de vir ganhando importancia, os aspectos envolvidos na integragcao
entre os equipamentos médicos e a Tl ndo foram explorados nesta pesquisa. Até
onde vai a responsabilidade da Tl e da Engenharia Clinica? A Tl deveria ter um
processo de trabalho dedicado a este assunto? S&o todas questbes a serem
exploradas em trabalhos futuros.

Espera-se enfim que com a implantacdo da proposta a TI do HCFMRP-USP
mude de um perfil reativo para um perfil proativo, que seus investimentos sejam
mais planejados, e que os indicadores tragam mais transparéncia ao Seu processo
de trabalho, diminuindo inclusive as cobrancas por parte da administracdo e demais
areas institucionais quanto a execucao dos servigos, através da construcado conjunta
e acompanhamento dos acordos de nivel de servico, além do acompanhamento dos

indicadores do setor.



96

9. Referéncias Bibliograficas

ALBUQUERQUE JUNIOR, A. E.; MACHADO, K. C. B.; SANTOS, E. M. Estudo
Sobre a Percepcao da Importancia de Indicadores de Governanca de Tl em
uma Instituicdo de Pesquisa. In: Encontro Nacional de Engenharia de Producéo,
XXXI., 2011 Belo Horizonte.

ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT). ABNT NBR ISO
9000:2005 — Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario.
Rio de Janeiro: 2005.

. ISO/IEC 5939:2007 — Engenharia de sistemas e de software - Processo
de medicdo — Fundamentos e vocabulario. Rio de Janeiro: 2009.

ABNT NBR ISO/IEC 20000-1: Tecnologia de informacdo -
Gerenciamento de Servicos — Parte 1. Requisitos do sistema de gestdo de
servicos. Rio de Janeiro, 2011.

ABNT NBR ISO/IEC 20000-2: Tecnhologia de informacdo -
Gerenciamento de Servigos — Parte 2: Guia de aplicacédo do sistema de gestao
de servi¢cos. Rio de Janeiro, 2013.

. NBR ISO/IEC 15504-1 -Tecnologia de informacdo - Avaliacdo de
processo — Parte 1: Conceitos e vocabulério. Rio de Janeiro, 2008.

ASSOCIAQAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO (SOFTEX). MPS.BR — Guia Geral MPS de Servi¢os , agosto 2012a.
Disponivel em: <http://www.softex.br/wp-
content/uploads/2013/07/MPS.BR_Guia_Geral_Servicos_20121.pdf>. Acesso em 24
mar 2014.

. MPS.BR - Guia Geral MPS de Software, dezembro 2012b. Disponivel em:
<http://www.softex.br/wp-
content/uploads/2013/07/MPS.BR_Guia_Geral_Software_2012.pdf>. Acesso em 24
mar de 2014.

BRASIL, M. M. Saude Hackeada. Info Exame, Editora Abril, Sdo Paulo, v. 322, Nov.
2012.

CESTARI FILHO, F. ITIL v3 Fundamentos, Escola Superior de Redes, Rio de
Janeiro, 2012.

CROSBY, P. B. Quality is free: the art of making quality certain. New York:
McGraw-Hill, 1979.

FREITAS, M. A. S. Fundamentos do Gerenciamento de Servi¢os de TI. 2. ed, Rio
de Janeiro, Brasport, 2013.


http://www.softex.br/wp-content/uploads/2013/07/MPS.BR_Guia_Geral_Servicos_20121.pdf
http://www.softex.br/wp-content/uploads/2013/07/MPS.BR_Guia_Geral_Servicos_20121.pdf

97

GONZALEZ JUNIOR, I. P.; PENHA, L. M.; SILVA, C. M. A Importancia da
Tecnologia da Informagdo como Ferramenta para o Processo da Gestao
Hospitalar no Setor Privado: Um Estudo de Caso em Uma Organizacao
Hospitalar em Feira de Santana (BA). Revista de Gestdo em Sistemas de Saude -
RGSS, Séo Paulo, v. 2, n. 1, p. 91-115, jan./jun. 2013.

HOERBST, A.; HACKL, W; BLOMER, R.; AMMENWERTH, E. The status of IT
service management in health care - ITIL® in selected European countries.
BMC Medical Informatics and Decision Making 2011, 11:76. Disponivel em: <
http://www.biomedcentral.com/1472-6947/11/76>. Acesso em: 02 abr 2014.

HOSPITAL DAS CLINICAS QA FACULDADE DE MEDICINA DE RIBEIRAO PRETO
DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO (HCFMRP-USP). Relatério de Gestao.
Ribeirao Preto, 2014.

INFORMATION SYSTEMS AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION (ISACA). A
COBIT 5 Overview. Disponivel em: <http://www.isaca.org/COBIT/Documents/A-
COBIT-5-Overview.pdf>. Acesso em 27 mar 2014,

. COBIT 5 A Business Framework for the Governance and Management
of Enterprise IP. United States of America, 2012.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION (IsO)/
INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL COMISSION (IEC). ISO/IEC 20000
Information Technology- Service Management, Geneve: ISO, 2011.

JURAN, J. M.; GRYNA, F.M. Quality planning and analysis: from product
development through use. New York: McGraw-Hill, 1970.

KAPLAN, ROBERT S. Strategic Performance Measurement and Management in
Nonprofit Organizations. Nonprofit Management & Leadership (Josey-
Bass (John Wiley & Sons, Inc.)) 11, n. 3, p.353-370, 2001.

KAPLAN, ROBERT S; NORTON, DAVID P. Having Trouble with Your Strategy?
Then Map It.” Harvard Business Review, p.167-176, 2000.

KUMBAKARA, N. Managed IT Services: the role of IT standards. EMERALD
INFORMATION MANAGEMENT & COMPUTER SOCIETY, v.16, n.4, p.336-359,
2008.

MAGALHAES, I. L. Gerenciamento de Servicos de Tl na Pratica: Uma
abordagem com base na ITIL. Sado Paulo, Novatec Editora, 2007.

NABIOLLAHI, A.; ALIAS, R. A.; SAHIBUDDIN, S. . Faculto f Computer Sience
Information System. Johor Bahru, Malaysia. IEEE, 2010.

ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA SAUDE. A transformac&o da gest&o de
hospitais na América Latina e Caribe — Brasilia: OPAS/OMS, 2004.


http://www.biomedcentral.com/1472-6947/11/76

98

SOCIEDADE BRASILEIRA DA INFORMACAO EM SAUDE; CONSELHO FEDERAL
DE MEDICINA. Manual de Certificagdo para Sistemas de Registro Eletronico em
Saude (S-RES) Versdo 4.0, 2011. Disponivel em <http://www.sbis.org.br/>.
Acessado em 15/03/2015.

SOFTWARE ENGINEERING INSTITUTE. CMMI for Services, Version 1.3.
November 2010. Diponivel em:
<http://resources.sei.cmu.edu/asset_files/TechnicalReport/2010_005_001_15290.pdf
>. Acesso em 24/03/2013.

VITORINO, A. J. Modelo para gestdo de servicos de suporte a tecnologia da
informagdo em Hospital Universitéario. In: Xl SIMPEP, Bauru, 2006.


http://www.sbis.org.br/
http://resources.sei.cmu.edu/asset_files/TechnicalReport/2010_005_001_15290.pdf
http://resources.sei.cmu.edu/asset_files/TechnicalReport/2010_005_001_15290.pdf

10.APENDICE A - Mapeamentos das Areas de Processo entre os Modelos de Referéncia estudados
Areas de Processo por modelo de referéncia

Item | Areas de Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 ISO/IEC 20000
Identificadas
1 Entrega de Servicos Entrega de Servicos Entrega de Servicos Cumprimento de Gerenciar as
(ETS) (ETS); Requisicdo operacgdes
2 Geréncia de Geréncia de Prevencéo e Gerenciamento de Gerenciar Solicitac&o Gerenciamento de
Incidentes (GIN) Incidentes (GIN) Resolucéo de Incidente de Servigos e Incidentes e
Incidentes Incidentes requisicées
3 Geréncia de Nivel de Geréncia de Nivel de Planejamento do Gerenciamento do Gerenciar Contratos Gerenciamento de
Servigo (GNS) Servigo (GNS) Trabalho Nivel de Servico de Prestacao de nivel de servigo
Servigcos
Gerenciamento de
nivel de servico
4 Geréncia de Geréncia de Gerenciamento de Gerenciar 0s
Requisitos (GRE) Requisitos (GRE) Requisitos Controles de
Processos de Negécio
5 Geréncia de Trabalhos | Geréncia de Trabalhos | Desempenho dos Planejamento e Gerenciar Programas
(GTR) (GTR) Processos Suporte da Transicdo | e Projetos
Organizacionais
Monitoramento e
Controle do Trabalho
Gestéo do Trabalho
Integrado
6 Aquisicdo (AQU) Aquisicdo (AQU) Gestéo de Acordo Gerenciamento de Gerenciar Gerenciamento de
com Fornecedores Fornecedor Fornecedores fornecedores
Governanca de
processos operados
por outras partes
7 Geréncia de Geréncia de Gerenciamento da Gerenciamento da Gerenciar Ativos Gerenciamento da
Configuragéo (GCO) Configuracdo (GCO) Configuragéo Configuracéo e de - configuracao
Ativo de Servigo Gere_nC|ar =
Configuracdo
8 Garantia da Qualidade | Garantia da Qualidade | Qualidade do Produto | Validagéo e Testes Gerenciar Qualidade

(GQA)

(GQA)

e Processo

dos Servigos

Monitorar, Avaliar e
Analisar o Sistema de
Controle Interno
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Areas de Processo por modelo de referéncia

Item | Areas de Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 ISO/IEC 20000
Identificadas
Monitorar, Avaliar e
Analisar a
Conformidade com
Requisitos
Externos
9 Geréncia de Geréncia de Analise e Resolucao Gerenciamento de Gerenciar Problemas Gerenciamento de
Problemas (GPL) Problemas (GPL); de Causas Problema problemas
10 | Geréncia de Portfdlio Geréncia de Portfélio Gestéo de Gerenciamento de Gerenciar a Estrutura
de Trabalhos (GPT) de Trabalhos (GPT); Desempenho Portfélio de Servico de Gestdo de TI
Organizacional Gerenciar o Portfélio
11 | Medicéo (MED) Medicdo (MED); Medigdo e Analise; Mensuracéo de Monitorar, Avaliar e
Gestéo Quantitativa Servigcos Analisar o
do Trabalho; Desempenho e
Conformidade
12 | Avaliagéo e Melhoria Avaliacéo e Melhoria Foco em Processos Melhoria do Servigo Gerenciar a
do Processo do Processo Organizacionais Arquitetura da
Organizacional (AMP) | Organizacional (AMP); Organizacéao
Gerenciar Definicao
de Requisitos
13 | Definicdo do Processo | Definicdo do Processo | Definicdo do Gerenciamento do Gerenciar Gerenciamento de
Organizacional (DFP) | Organizacional (DFP); | Processos Conhecimento Conhecimento documentacdo
Organizacionais
Gerenciamento
Estratégico de
Servicos
14 | Geréncia de Geréncia de Transic&o do Sistema | Avaliacéo Gerenciar Mudancas Gerenciamento de
Mudancas (GMU) Mudancgas (GMU); de Servigos Gerenciamento de mudancas;
Mudanca Planejamento de
Servigos novos ou
modificados;
Transic&o de servigos
novos ou modificados
15 | Geréncia de Recursos | Geréncia de Recursos | Treinamento Gerenciar Recursos Gerenciamento de

Humanos (GRH)

Humanos (GRH);

Organizacional

Humanos

recursos
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Areas de Processo por modelo de referéncia

Item | Areas de Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 ISO/IEC 20000
Identificadas
16 | Desenvolvimento do Desenvolvimento do Desenvolvimento do Gerenciar Definicdo Desenho e
Sistema de Servigos Sistema de Servigos Sistema de Servicos de Requisitos Desenvolvimento de
(DSS) (DSS) Gerenciar Servigos novos ou
Identificacdo e modificados
Desenvolvimento de
Solucbes
Gerenciar Capacidade
de Mudanca
Organizacional
17 | Orgamento e Orcamento e Gerenciamento Orgamento e
Contabilizag¢&o de Contabilizagéo de . . i contabilizagéo para
Servigos (OCS) Servigos (OCS) Financeiro para Sgﬁ;ﬂg " Orgamento servigos de TI
Servigos de TI
18 | Geréncia de Geréncia de Gerenciamento da Gerenciamento da Gerenciar Gerenciamento da
Capacidade (GCA) Capacidade (GCA); Capacidade e Demanda Disponibilidade e .
) - - . capacidade
Disponibilidade Gerenciamento da Capacidade
Capacidade
19 | Geréncia da Geréncia da Continuidade dos Gerenciamento da Gerenciar Disponibilidade e
Continuidade e Continuidade e Servigcos Continuidade do Continuidade gerenciamento da
Disponibilidade dos Disponibilidade dos Servigco de Tl continuidade dos
Servigos (GCD) Servigos (GCD) Gerenciamento da servicos.
Disponibilidade
20 | Geréncia de Geréncia de DecisBes | Analise de Decisédo e
Decisdes(GDE) (GDE) Resolucéo
21 | Geréncia de Liberacdo | Geréncia de Liberacdo Gerenciamento de Gerenciar Aceitagdo e | Gerenciamento de
(GLI) (GLI) liberacdo e Transicdo de Mudancga | liberagéo e
Implantagéo Implantacéo
22 | Geréncia de Riscos Geréncia de Riscos Gerenciamento de Gerenciar Riscos
(GRI) (GRI) Riscos
23 | Geréncia da Geréncia da Gerenciamento de Gerenciar Seguranca | Gerenciamento de
Seguranca da Seguranca da Seguranca da seguranca da
Informacéo (GSI) Informacéo (GSI) Informacéo informacéo
24 | Relato de Servicos Relato de Servicos Relatos de Servico Garantir Relato de Servicos

(RLS)

(RLS)

Transparéncia para as
Partes Interessadas
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Areas de Processo por modelo de referéncia

Item | Areas de Processo MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 ISO/IEC 20000
Identificadas
Gerenciar Gerenciamento de
Relacionamentos relagBes de negbcio
25 | Gerenciamento do Gerenciamento do
Catélogo de Servicos Catélogo de Servico
26 | Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciar Servicos de
Acesso Acesso Seguranca
27 | Gerenciamento de Gerenciamento de
Evento Evento
28 | Garantir a Definicdo e Garantir a DefinicAo e | Responsabilidade de
Manutenc¢édo do Manutengéo do | Diregéo
Framework de Framework de Estabelecimento  de
Governanga Governanca melhorias do SGS
29 | Garantir a Realizacdo Garantir a Realizagao
de Beneficios de Beneficios
30 | Garantir a Otimizacao Garantir a Otimizagéo
de Riscos de Riscos
31 | Garantir a Otimizag¢&o Garantir a Otimizagéo
de Recrusos de Recursos
32 | Gerenciar a Estratégia Gerenciar a Estratégia
33 | Gerenciar a Inovagao Gerenciar a Inovacgéo

Fonte: O Autor
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11.APENDICE B - Proposta de Estruturacdo do Catalogo de Servicos para o HCFMRP-USP

Requisi¢do/Incidente

Item | Familia Servigo Subcategoria de Servigo Equipe de atendimento primdrio

1 | Microinformatica Desktops, Notebooks Indisponibilidade Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
2 | Microinformatica Desktops, Notebooks Funcionamento irregular Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
3 | Microinformatica Desktops, Notebooks Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
4 | Microinformatica Desktops, Notebooks Configuracdes Requisicao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
5 | Microinformatica Desktops, Notebooks Instalagio de novos programas | Requisicao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
6 | Microinformatica Desktops, Notebooks Mudanca de local Requisicdo Suporte a Hardware e Software - Campo

7 | Microinformatica Desktops, Notebooks Mouse e teclado Requisicdo Suporte a Hardware e Software - Campo

8 | Microinformatica Tablets e Smartphones Indisponibilidade Incidente Suporte a Hardware e Software - Campo

9 | Microinformatica Tablets e Smartphones Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
10 | Microinformatica Tablets e Smartphones Funcionamento irregular Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
11 | Microinformatica Tablets e Smartphones Configuracdes Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
12 | Microinformatica Tablets e Smartphones Liberacdo Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
13 | Microinformatica Impressoras Indisponibilidade Incidente Suporte a Hardware e Software - Campo

14 | Microinformatica Impressoras Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
15 | Microinformatica Impressoras Funcionamento irregular Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
16 | Microinformatica Impressoras Configuracdes Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
17 | Microinformatica Impressoras Mudanca de local Requisicdo Suporte a Hardware e Software - Campo

18 | Microinformatica Impressoras Suprimentos Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
19 | Microinformatica Outros Periféricos Indisponibilidade Incidente Suporte a Hardware e Software - Campo

20 | Microinformatica Outros Periféricos Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
21 | Microinformatica Outros Periféricos Funcionamento irregular Incidente Suporte a Hardware e Software - Campo

22 | Microinformatica Outros Periféricos Configuracdes Requisi¢do Suporte a Hardware e Software - Campo

23 | Microinformatica Outros Periféricos Mudanca de local Requisicdo Suporte a Hardware e Software - Campo
24 | Sistemas HCRP Disponibilidade e acesso | Sistema indisponivel Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
25 | Sistemas HCRP Disponibilidade e acesso | Lentiddo Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
26 | Sistemas HCRP Disponibilidade e acesso | Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
27 | Sistemas HCRP Disponibilidade e acesso | Atribuicio/revogacdo de Perfis | Requisicao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
28 | Sistemas HCRP Suporte Duvidas Requisicdo Suporte a Sistemas

103



Item | Familia Servico Subcategoria de Servigo Requisicdo/Incidente Equipe de atendimento primario
29 | Sistemas HCRP Suporte Erros Incidente Suporte a Sistemas
30 | Sistemas HCRP Suporte Treinamento Requisicao Suporte a Sistemas
31 | Sistemas HCRP Suporte Manutencio de dados Requisi¢ao Suporte a Sistemas
32 | Sistemas HCRP Implantacdo Solicitagdo de implantagdo Requisicao Suporte a Sistemas
33 | Sistemas HCRP Mudangas/Customizag¢des | Adaptativa Requisicao Desenvolvimento e Manutengdo de Software
34 | Sistemas HCRP Mudancas/Customizacdes | Corretiva Requisicdo Desenvolvimento e Manutencdo de Software
35 | Sistemas HCRP Mudangas/Customizag¢des | Melhoria de Processos Requisicao Desenvolvimento e Manutengdo de Software
36 | Sistemas HCRP Mudancas/Customizac¢des | Regulatéria Requisicdo Desenvolvimento e Manutenc¢do de Software
37 | Sistemas HCRP Mudancas/Customizac¢des | Manutencdo de Perfis Requisicdo Suporte a Sistemas
38 | Sistemas HCRP Mudancas/Customizacdes | Parametrizagdo Requisi¢ao Suporte a Sistemas
39 | Sistemas HCRP Mudangas/Customizacdes | Integracdes Requisicdo Desenvolvimento e Manutenc¢do de Software
40 | Sistemas HCRP Extracdo de Dados Projetos de pesquisa Requisicdo Informacdes Gerenciais
41 | Sistemas HCRP Extragdo de Dados Demandas administrativas Requisicdo Informacdes Gerenciais
42 | Sistemas de Terceiros Senior Sistema indisponivel Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
43 | Sistemas de Terceiros Senior Lentiddo Requisi¢ao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
44 | Sistemas de Terceiros Senior Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
45 | Sistemas de Terceiros Senior Atribuicio/revogacio de Perfis | Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
46 | Sistemas de Terceiros Senior Duvidas Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
47 | Sistemas de Terceiros Senior Erros Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
48 | Sistemas de Terceiros Senior Treinamento Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
49 | Sistemas de Terceiros Senior Mudancas e Customizacdes Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
50 |Sistemas de Terceiros Qualis Sistema indisponivel Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
51 |Sistemas de Terceiros Qualis Lentiddo Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
52 | Sistemas de Terceiros Qualis Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
53 | Sistemas de Terceiros Qualis Atribuicio/revogacio de Perfis | Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
54 | Sistemas de Terceiros Qualis Duvidas Requisicdo Informacdes Gerenciais
55 | Sistemas de Terceiros Qualis Erros Incidente Informacdes Gerenciais
56 | Sistemas de Terceiros Qualis Treinamento Requisicdo Informag®es Gerenciais
57 | Sistemas de Terceiros Qualis Mudancas e Customizacdes Requisicdo Informacdes Gerenciais
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58 | Sistemas de Terceiros Lotus Notes Sistema indisponivel Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
59 | Sistemas de Terceiros Lotus Notes Lentid&o Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
60 | Sistemas de Terceiros Lotus Notes Falha de login Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
62 | Sistemas de Terceiros Lotus Notes Duvidas Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
63 | Sistemas de Terceiros Lotus Notes Erros Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
66 | Sistemas de Terceiros SIAFisico Sistema indisponivel Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
67 | Sistemas de Terceiros SIAFisico Lentiddo Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
68 | Sistemas de Terceiros SIAFisico Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
70 | Sistemas de Terceiros SIAFisico Duvidas Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
71 |Sistemas de Terceiros SIAFisico Erros Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
74 | Sistemas de Terceiros CAGED Sistema indisponivel Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
75 | Sistemas de Terceiros CAGED Lentiddo Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
76 | Sistemas de Terceiros CAGED Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
82 |Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Sistema indisponivel Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
83 |Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Lentiddo Requisi¢ao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
84 |Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Falha de login Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
85 | Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Atribuicio/revogacio de Perfis | Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
86 | Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
87 |Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Erros Incidente Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
88 | Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Treinamento Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
89 |Sistemas de Terceiros Sistemas FAEPA Mudancas e Customizacdes Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
90 |Sistemas de Terceiros PACS Sistema indisponivel Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
91 |Sistemas de Terceiros PACS Lentiddo Requisi¢do Infraestrutura Redes e Servidores

Configuracdo/Liberacdo do Requisi¢do

92 |Sistemas de Terceiros PACS Visualizador Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
93 |Sistemas de Terceiros PACS Duvidas Requisi¢ao Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
94 | Sistemas de Terceiros PACS Erros Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
95 | Sistemas de Terceiros PACS Treinamento Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
96 |Sistemas de Terceiros PACS Solicitacdo de Imagens Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
97 |Sistemas de Terceiros PACS Manutencio e configura¢io Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
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Configuragdo de equipamento | Requisigdo

98 | Sistemas de Terceiros PACS de aquisigdo Infraestrutura Redes e Servidores

99 |Sistemas de Terceiros Implantacdo Solicitagdo de implantacdo Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

100 | Email e Internet Internet Indisponibilidade Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
Problemas de uso e acesso Requisi¢do

101 | Email e Internet Internet (browser, lentiddo no acesso) Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
Liberagdo/bloqueio de sites e | Requisi¢do

102 | Email e Internet Internet paginas Infraestrutura Redes e Servidores

103 | Email e Internet Email Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
Problemas de envio e Requisi¢cdo

104 | Email e Internet Email recebimento Suporte a Hardware e Software (Help Desk)

105 | Email e Internet Email Problemas de uso e acesso Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
Configuracdo de cliente de Requisi¢do

106 | Email e Internet Email email Suporte a Hardware e Software (Help Desk)

107 | Email e Internet Email Duvidas Requisicdo Suporte a Hardware e Software (Help Desk)

108 | Email e Internet Email Manutencdo de grupos Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

109 | Redes Redes Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores
Disponibilizar ponto de acesso | Requisi¢do

110 | Redes Redes fisico Infraestrutura Redes e Servidores
Instalagdo e configuragdo de Requisi¢cdo

111 | Redes Redes switchs Infraestrutura Redes e Servidores
Instalagdo e configuracdo de Requisicao

112 | Redes Redes Access Point Infraestrutura Redes e Servidores

113 | Redes Redes Manutencdo de VLANs Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

114 | Redes Redes Alterac3o de pontos de rede Requisi¢do Infraestrutura Redes e Servidores
Manutencgdo e configuracdo de | Requisicdo

115 | Redes Redes anel Infraestrutura Redes e Servidores
Manutenc¢do de Cabeamento Requisicao

116 | Redes Redes estruturado Telefonia e Telecomunicagdes

117 | Redes Redes Fibra 6tica Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores

118 | Redes Redes Racks e Bastidores Requisi¢ao Infraestrutura Redes e Servidores

119 | Redes Redes Projetos Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

120 | Telefonia Telefonia Fixa Indisponibilidade Incidente Telefonia e Telecomunicagdes
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121 | Telefonia Telefonia Fixa Funcionamento irregular Incidente Telefonia e Telecomunicacdes

122 | Telefonia Telefonia Fixa Mudanga de local Requisicao Telefonia e Telecomunicagdes

123 | Telefonia Telefonia Fixa Duvidas Requisicao Telefonia e Telecomunicag¢des

124 | Telefonia Telefonia Fixa Manutenc3o de aparelhos Requisicao Telefonia e Telecomunicagdes

125 | Telefonia Telefonia Fixa Manutengdo de linhas Requisicao Telefonia e Telecomunicagdes

126 | Telefonia Telefonia Fixa Manutencio de ramais Requisicdo Telefonia e Telecomunicacdes

127 | Telefonia Telefonia Fixa Bilhetagem Requisicao Telefonia e Telecomunicagdes

128 | Telefonia Telefonia Fixa Manutencio de Pabx Requisicdo Telefonia e Telecomunicagdes

129 | Telefonia Telefonia Celular Indisponibilidade Incidente Telefonia e Telecomunicagdes

130 | Telefonia Telefonia Celular Duvidas Requisi¢ao Telefonia e Telecomunicagdes
Controle de ponto e Incidente

131 |acesso Relodgio de Ponto Indisponibilidade Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

132 | acesso Reldgio de Ponto Duvidas Suporte a Hardware e Software (Help Desk)
Controle de ponto e Requisicao

133 | acesso Reldgio de Ponto Envio de dados Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

134 | acesso Reldgio de Ponto Liberagdo de acesso Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisi¢cdo

135 | acesso Reldgio de Ponto Manutencgado e configuragdo Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicdo

136 | acesso Catracas Indisponibilidade Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

137 | acesso Catracas Duvidas Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

138 | acesso Catracas Envio de dados Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

139 |acesso Catracas Liberagdo de acesso Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicdo

140 | acesso Catracas Manutencgao e configuragdo Telefonia e Telecomunicagdes
Controle de ponto e Incidente

141 | acesso Torniquetes Indisponibilidade Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisicao

142 | acesso Torniquetes Duvidas Infraestrutura Redes e Servidores
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Controle de ponto e Requisi¢do

143 | acesso Torniquetes Liberagdo de acesso Infraestrutura Redes e Servidores
Controle de ponto e Requisi¢do

144 | acesso Torniquetes Manutencgao e configuragdo Telefonia e TelecomunicagGes

145 | Datacenter Servidores Fisicos Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

146 | Datacenter Servidores Fisicos Funcionamento irregular Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

147 | Datacenter Servidores Fisicos Configuracdes Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

148 | Datacenter Servidores Fisicos Instalacio de novos programas | Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores

149 | Datacenter Servidores Fisicos Mudanca de local Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
Requisi¢ao de novo Requisicao

150 | Datacenter Servidores Fisicos equipamento Infraestrutura Redes e Servidores
Atualizagdo de Firmware e Requisicao

151 | Datacenter Servidores Fisicos Patchs Infraestrutura Redes e Servidores

152 | Datacenter Rede SAN Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

153 | Datacenter Rede SAN Funcionamento irregular Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

154 | Datacenter Rede SAN Configuracdes Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

155 | Datacenter Rede SAN Mudanca de local Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
Requisi¢ao de novo Requisicao

156 | Datacenter Rede SAN equipamento Infraestrutura Redes e Servidores
Atualizacdo de Firmware e Requisicao

157 | Datacenter Rede SAN Patchs Infraestrutura Redes e Servidores
No-breaks e Geradores Requisicdo

158 | Datacenter Data Center Configuragdes Infraestrutura Redes e Servidores
No-breaks e Geradores Atualizagdo de Firmware e Requisi¢cdo

159 | Datacenter Data Center Patchs Infraestrutura Redes e Servidores
No-breaks e Geradores Requisicao

160 | Datacenter Data Center Testes Infraestrutura Redes e Servidores

161 | Datacenter Storage Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

162 | Datacenter Storage Manutencdo de Arrays Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

163 | Datacenter Storage Manutencio de LUNs Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

164 | Datacenter Storage Configuracdo Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

165 | Datacenter Storage Mudanca de Local Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

166 | Datacenter Storage Requisi¢do de novo Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
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equipamento
Atualizagdo de Firmware e Requisi¢do

167 | Datacenter Storage Patchs Infraestrutura Redes e Servidores

168 | Datacenter Servidores Virtuais Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

169 | Datacenter Servidores Virtuais Funcionamento irregular Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

170 | Datacenter Servidores Virtuais Configuragdes Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores

171 | Datacenter Servidores Virtuais Criagdo Requisicao Infraestrutura Redes e Servidores
Atualizagdo de Firmware e Requisi¢do

172 | Datacenter Servidores Virtuais Patchs Infraestrutura Redes e Servidores

173 | Datacenter Virtualizagdo Indisponibilidade Incidente Infraestrutura Redes e Servidores

174 | Datacenter Virtualizacdo Manutencio Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores

175 | Datacenter Virtualizacdo Configuracdo Requisicdo Infraestrutura Redes e Servidores
Atualizagdo de Firmware e Requisicao

176 | Datacenter Virtualizagao Patchs Infraestrutura Redes e Servidores

177 | Demandas internas Projetos Concepgio Requisicdo Desenvolvimento e Manutenc¢do de Software

178 | Demandas internas Projetos Planejamento Requisicdo Desenvolvimento e Manutencdo de Software
Execucdo (projetos sem EAP Requisicao

179 | Demandas internas Projetos definida e/ou controlada) Desenvolvimento e Manutengao de Software

180 | Demandas internas Demandas Gerenciais Relatdrios Requisicdo Desenvolvimento e Manutenc¢do de Software

181 | Demandas internas Demandas Gerenciais Aquisicdes Requisicdo Desenvolvimento e Manutencdo de Software

182 | Demandas internas Demandas Gerenciais Reunides e eventos Requisi¢do Desenvolvimento e Manutencdo de Software

183 | Demandas internas Demandas Gerenciais Treinamentos Requisicdo Desenvolvimento e Manutenc¢do de Software
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