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A Equipa de IT do CHTS,E.P.E.

Equipa composta por 12 Elementos

Framework ITIL using RT 

Servicedesk (1ª e 2ª linha)‏

Reorganização da Equipa

Trabalho rotativo por Turnos

Equipa de Prevenção
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Caracterização do SIInfra-estrutura Tecnológica

• 101 Servidores (físicos, virtuais / “core”, departamentais) 

• 17 Bastidores de Rede

• 30 Aplicações diferentes

• 1018 PCs

• 645 Impressoras

RH do SI

• 1 Direcção de Serviço 

• 1 Coordenação Técnica

• 4 Especialistas

• 5 Técnicos de Informática

• 1 Assistente Administrativa

Clientes

• 700 utilizadores em simultâneo

• Rácio IT/Users ( 11/700)‏
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Urgência

Consulta

Internamento

Bloco 

Operatório

Facturação

SW Laboratórios

SW Imagiologia

SW Farmácia

Outros 

Administrativos

AIDA

RIS Network

Ligação 

aos 

Centros de 

Saúde

MCDTS

H. DIA

Estatística

SAPE

SAM

ALERT

SONHO

Other 
Systems
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O nosso Drama..

1,8 minutos…
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ITIL - Criado no final da década de 80, tornou-se um standard de facto, na gestão de 

serviços de IT.

- Para onde queremos ir?  Visão e Objectivos da Empresa e do SI.

- Onde estamos hoje? Medições.

- Como chegar onde queremos ir? Melhoria de Processos ou reengenharia.

- Como saber se já chegamos? Métricas ou avaliações.

Objectivos

• Alinhar os serviços de TI com as necessidades actuais e futuras da empresa e 

respectivos clientes;

• Melhorar a qualidade dos serviços de TI prestados ;

• Reduzir, a longo prazo, o custo inerente à disponibilização dos serviços.
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• Service Suport

 Gestão de Incidentes

 Gestão de Problemas

 Gestão de Mudanças

 Gestão de Configurações

 Gestão de Releases

• Service Delivery

 Gestão de Níveis de Serviço

 Gestão Financeira dos 

serviços de IT

 Gestão da Capacidade

 Continuidade de Serviço

 Gestão da Disponibilidade
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ITIL - Boas Práticas:

O processo de gestão de problemas deverá ser capaz de analisar os

incidentes ocorridos, no sentido de:

 Identificar, Classificar e Resolver os Problemas;

 Providenciar alternativas;

 Deverá estar muito próximo da gestão de disponibilidade e da gestão de

continuidade (Planos de Contingência/Medidas alternativas);

 Melhor utilização dos recursos de IT, levando a uma maior eficiência;

 Identificação pró-activa de melhorias vantajosas;

 Menor Interrupção para a Equipa de suporte de IT;
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ITIL - Boas Práticas:

O Service Desk deverá ter um papel fundamental no planeamento, 

monitorização e circulação da informação entre a Equipa de IT e os seus 

utilizadores.

OCS - Inventário

- Contabilização de todos os bens de IT;

- Base sólida para gestão de incidentes, problemas, alterações ou releases;

- Ferramentas de gestão para apoio à resolução dos incidentes;

OCS integração com RT

- Relacionar incidentes ou problemas, com alteração de configurações dos
sistemas ou soluções;

- Identificar falhas ou contradições na documentação técnica, manuais de
suporte e regras de utilização dos sistemas;

- Forma de criar evidência das alterações nas configurações (aplicações,
serviços e sistemas);
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Metodologia – Métricas

Auditorias (RT)‏

• Média de Chamadas recebidas por dia (telefónico / mail / outras vias);

• Média de Chamadas resolvidas por dia (por técnico / catálogo de incidentes);

• Média de Chamadas resolvidas no 2º Nível;

• Média de Chamadas resolvidas no 3º Nível;

• Tempo médio no atendimento telefónico (nível 1);

• Tempo médio na resolução do problema (nível 2 e 3);

• Registo de Projectos (Desenvolvimentos Internos com afectação de Recursos)‏

• Satisfação dos Utilizadores (1º Nível, 2º Nível);

• Percentagem de incidentes mal catalogados;

• Percentagem de incidentes mal encaminhados;

• Percentagem de problemas mal documentados;

• Percentagem de incidentes resolvidos após prazo acordado no SLA;

• O nosso objectivo: MELHORAR A QUALIDADE DO SERVIÇO PRESTADO
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 Service DESK - Solução Baseada no RT- Request Tracker

 Solução Open-source

 Integra Informação de Inventário CHTS,E.P.E

 Integra Informação do Sistema de Gestão de RH

 Integra Informação sobre estado da rede / equipamentos;

 Início de Projecto: 2008

 Testes em Produção: 2009 

 Helpdesk SI -> Março 2009

 Implementação do RT no CHTS,EPE  -> Junho 2009
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Todo este projecto no SI do Centro Hospitalar está suportado num

sistema de informação cujos eixos principais se materializam nos

seguintes vectores:

•Portal

•Gestão de Equipamentos

•Gestão de Projectos

•ServiceDesk

•Sistema de Gestão de Eventos

Todo o projecto está suportado nos pressupostos ITIL, tendo sempre em 

atenção as adaptações necessárias á realidade nacional.
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Através do Portal o SI comunica com os utilizadores, informando sobre

o estado dos serviços principais e o agendamento das medidas

preventivas.
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Quando for detectada uma falha no sistema “Sonho”, o utilizador

deve cumprir um conjunto de acções de base antes de contactar o

serviço de Informática, a saber:

Caso seja, deve registar de imediato um pedido no ServiceDesk a

descrever a situação e mudar de equipamento.

Caso seja generalizado deve verificar se o sistema está classificado a

verde, nesse casa deve registar o pedido no ServiceDesk e de seguida

contactar telefonicamente o SI.

Caso seja generalizado e o sistema estiver classificado a uma cor diferente

de verde e de preto, deve informar-se junto do superior hierárquico sobre

procedimentos a executar.

Verificar se é apenas o seu computador que apresenta a anomalia.

Caso esteja classificado a preto, deve proceder conforme plano de

contingência para o sistema em causa, caso não conheça este plano pode

consultar o mesmo, no link disponibilizado.
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 O serviço de registo de pedidos permite a criação de

pedidos pelos utilizadores e ou pelos sistemas automáticos.

 Os utilizadores podem gerar pedidos genéricos de

assistência e ou sugestões.

 Os sistemas geram pedidos na lista dos pedidos

automáticos.
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Cada pedido é classificado pelo técnico em vários vectores,

nomeadamente, o nome do equipamento intervencionado.

Esta Classificação gera uma entrada automatica na ficha do

equipamento.

Para além disso, o sistema de ticketing permite seguir todos os

pedidos ligados ao utilizador assim como outros vectores de análise,

tais como:

Critícidade; 

Tempo de intervenção;

Estado;
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Todas as actividades programadas realizadas pelo SI são por sua vez

registadas na forma de projectos. Tratando-se de projectos de

aquisição os equipamentos adquiridos são registados como tarefas

na ficha de projecto e mais tarde associados á ficha do equipamento.

Desta forma temos:

Acesso ao processo de aquisição.

Controlo das Garantias.

Controlo de toda as intervenções efectuadas sobre o equipamento.

Controlo de alterações não autorizadas.

Controlo da integração de valor.
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Derivado de todos os esforços de integração e automatização dos processos

de monitorização e assistência técnica, nasce um projecto que de forma

agnóstica monitoriza sistemas, bases de dados e dados, permitindo desta

forma intervenções mais rápidas e efectivas sobre toda a informação que flui.

O SAGEA implementa um sistema vectorial de 2 dimensões, a temporal e a critícidade

que se cruzam, dependendo do tipo de dados em análise.

Genericamente os dados, são classificados segundo a seguinte escala cromática:

PRETO – O parâmetro em análise está em fase de gerar anomalias graves

VERMELHO – O parâmetro carece de intervenção imediata.

AMARELO – O parâmetro deve ser corrigido.

VERDE – O parâmetro ainda não necessita de intervenção imediata.

Sempre que um parâmetro entra no nível vermelho é enviado um e-mail para o

funcionário que registou os dados com o erro, e para um superior hierárquico definido,

para os parâmetros no nível vermelho, pode ser também enviado um SMS. Em

determinados parmetros é aberto um ticket automático no ServiceDesk.
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Já vimos 

exemplos 

anteriores sobre 

monitorização de 

sistemas e 

Bases de dados 

agora podemos 

ver de dados.
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Tickets 

Resolvidos por 

Meses



Albufeira, 22 Maio 2010

O ITIL e o Plano de Contingência

Tickets entrados 

por fila.
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OBRIGADO

Thank you

11ª Edição


