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1. Nota Metodoldgica

Este documento tem como objetivo a apresentacdo da atividade mensal dos servicos de
gestao de Sistemas da SPMS, cujos dados sdo extraidos da ferramenta do Service Desk

da Oramix e complementada alguma informacdo através de outros meios

implementados.

O documento esta estruturado da seguinte forma:

=> Resumo do periodo
o Assuntos chave
o Objetivos atingidos
o Acbes planeadas
= Anélise de Recursos
= Anélise de tickets
o Estatisticas do periodo
= Disponibilidade dos sistemas

o Disponibilidade por sistema

Cada seccao do documento contém:
o Descritivo com o que é pretendido nessa secgdo

o Andlises aos graficos e tabelas (em italico)
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2. Resumo do periodo

Este documento tem como objetivo a divulgacdo da atividade mensal do més de
Dezembro de 2012 relativo aos servicos de Service Desk de gestdo de sistemas e
administracdo de Base de Dados da SPMS e SNS, bem como informar os
melhoramentos em curso nos varios sistemas. E efetuada uma andlise a tickets onde
séo classificados e identificados quais os melhores procedimentos a aplicar.

Sendo este servigo vocacionado para o apoio aos utilizadores na area das Tecnologias
de Informagcdo e Comunicagdo, apresentaremos neste documento a evolucdo da
qualidade e quantidade dos servi¢os prestados e o nivel de satisfacdo que os mesmos

suscitarem.

O gréfico seguinte identifica a tendéncia do nimero de tickets que chegam ao helpdesk

da equipa de administracéo de sistemas da SPMS.

Tendéncia de Tickets abertos

2012
600 -
487
500 - 459
= Tickets abertos
400 -
345 4 29 = édia

300 77n/\ .
,op 220 22 234 J \Ql

200 -+

100 -~

O T T T T T T T T T T T 1

O N e e N N R, VI VR
g Q}:\, *o*:\, SN &:\, & Q}:\, &*'\’ & e,v:\,
MR G RN S L R S S O (RS RN

Verifica-se que no periodo de analise (Dez 2012) foram abertos 231 tickets, pelo que a
média de abertura relativa a 2012 foram 300 tickets/més. No grafico acima podemos

verificar que em relagcdo ao més anterior houve um decréscimo de abertura de 98 tickets.
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2.1. Assuntos chave

Resumo de problemas graves que ocorreram durante o periodo:

= Na&o foram registados problemas graves.

2.2.0bjetivos atingidos

Esta secc¢éo apresenta o resumo chave dos objetivos atingidos no més de Dezembro:

= SINUS - Efetuadas tarefas de prevencdo em todos os centros de salude que segundo
a monitorizacao apresentaram o estado CRITICAL - pela equipa de DB Oracle;

= SAM - Foram efetuadas algumas instalacbes de SAM Hospitalar e SAM CS
/Processo Clinico em Centros de Saude - pela equipa de Middleware Oracle;

= SICO - DisponibilizagBes aplicacionais em ambiente de producéo - pelas equipas de
Middleware Oracle e DB Oracle;

= SIGAI — Apoio na aplicacdo de deploys aplicacionais no ambiente de producéo e

respetiva resolugéo de problemas encontrados - pelas equipas Middleware Oracle e

DB Oracle;

= Virtualizagdo — Apoio no projeto de virtualizagdo no DC de Lisboa - pela equipa de
SO.

* PEM - Instalagdo do novo ambiente de producdo da PEM - pelas equipas

Middleware Oracle, DB Oracle e SO.
* RCU - Instalagdo do novo ambiente de produgéo do RCU — pelas equipas DB Oracle
e SO.

2.3.A¢0es planeadas

Esta seccdo apresenta as atividades “chave” planeadas ou em progresso que venham a

melhorar o impacto dos servigos nos proximos meses:

Dez 2012
Projeto de Consolidagdo infraestrutura 35%
Jan/Fev 2013

BDU - migracao de infraestrutura 12 Trim 2013 90%
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3. Analise de Recursos

O servico prestado pela Oramix na gestéo de Sistemas de Informacéo da SPMS foca-se nas
seguintes cinco areas:

e DB Oracle;

e OS (n&o Microsoft);

e Microsoft (OS + SQL Server);

e MiddleWare Oracle;

e Management (gestdo de servigo).

Durante o periodo em analise, ou seja, em Dezembro de 2012 foram alocados 120 dias.
Verificou-se uma média de 6,4 recursos/dia relativos ao suporte dos SI da SPMS em

horéario normal.

Dias Alocados Recurso/Dia

1% 0,3

H normal

W extra

96% 6,4
Em Dezembro houve necessidade de intervencdo da equipa fora do horario normal
(extra) o que representou 5 dias dos 120 alocados. No quadro seguinte apresenta-se em
detalhe a distribui¢céo dessas intervencoes:

6

16-12-2012 Remocdo de LUNS do RAC e libertagdo de espago em Storage.
18-12-2012 3 Intervencdo T3 (IDM) - patchs firmware + SO

19-12-2012 2 Datamasking BDSNS testes

19-12-2012 3 Intervengdo T3 (IDM) - patchs firmware + SO

26-12-2012 2 Intervengdo Hospital S. Jodo

28-12-2012 2 Recuperagdo de mailbox de Antdnio Correia

28-12-2012 2 Elaboragdo de Relatdrio Semanal
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O gréfico abaixo representa a distribuicdo do total de dias (120), relativos ao esfor¢o

despendido por area de suporte, em Dezembro de 2012:

9%

12%
42%  wpB Oracle
M Microsoft
= 0S
H Middle Oracle
19%
m Management

18%

No grafico seguinte é apresentado a distribuicdo total de recursos/dia (6,7) nas areas de

suporte, em Dezembro de 2012:

0,6
0,8
) ‘
1,2

Pagina 7 de 27
g%\iRE'IR' g%ﬂ% MINISTERIO DA SAUDE g

M DB Oracle

B Microsoft

m oS

m Middle Oracle

m Management




80

70

60

50

40

30

20

10

Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

O grafico seguinte representa a tendéncia (em dias) despendidos por area de suporte no
ano de 2012:

70
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54
50,65
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V39,25 e 05
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Management
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No gréfico acima verifica-se que, em relacdo ao periodo anterior houve um decréscimo de
dias de suporte nas areas de DB Oracle, Microsoft e Middleware Oracle e acréscimo de OS

face as necessidades verificadas na na gestao de Sistemas de Informacédo da SPMS.
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4. Analise de Tickets

4.1.Estatisticas do periodo (Dezembro 2012)

3.1.1 Tickets no periodo

Durante o periodo de andlise verifica-se que foram abertos 231 tickets em que 215 foram
resolvidos (Closed/Resolved) e 16 estdo ainda em resolucdo (Open/In Progress/Onhold).

7%

= Closed

M Open / Onhold / In
Progress

O gréfico abaixo representa a distribuicao do estado dos tickets no periodo.
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Verificou-se que, em Dezembro de 2012, foram resolvidos 242 tickets (215 tickets resolvidos

do periodo e 27 resolvidos de periodos anteriores).

Tickets resolvidos Dez 2012
M Tickets resolvidos em Dez 2012 de periodos anteriores

215

Tendéncia de tickets resolvidos no periodo e de periodos anteriores, no ano de 2012:

600
492 496
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400 == Tickets resolvidos no periodo
== Tickets resolvidos no periodo
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Podemos verificar que em relacdo ao periodo anterior houve um decréscimo de tickets
resolvidos no periodo e de periodos anteriores.

Verificou-se ainda que a média de tickets resolvidos por més (total) no ano de 2012 foi de
316.

3.1.2 Categorizacao de Tickets no periodo

No grafico abaixo apresenta-se a distribuicdo do tipo de tickets criados no periodo em

analise.

11: 5% 6;3% 5; 2%

12; 5%
12; 5%
14 6% M Incidente
’ 110; 48% W Instalacdes
m Pedido de Alteracao
M Pedido de Informacao
23; 10% B Manutengao
M Prevencgdo

Backup/Restore

38: 16% Analise

Internos
Durante o periodo em analise verifica-se que dos 231 tickets abertos, 48% foram

incidentes. Em seguida temos ac¢fes de instalacdes (16%) e pedidos de alteracdo (10%)

como 0s mais significativos.

No grafico em baixo apresenta-se a distribuicdo de tickets, por area de IT, criados no

periodo em anélise.
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4% % 0%

mBD
0,
35% B Aplicacional
m SO
B Armazenamento
61%
M Backups

m QOutros

Aqui verifica-se que as areas de atuacdo mais significativas foram as de Base de Dados e
Aplicacional seguido por SO.

3.1.3 Prioridades de Tickets no periodo

Os tickets abertos tém como possiveis categoriza¢des as seguintes prioridades:

Medium Low

P1 (High) — Tickets de sistemas de producdo criticos. Normalmente implicam quebra de
servico pelo que a sua resolucao é da maxima urgéncia.
— Tickets de sistemas de producdao criticos mas que nao impliguem quebra de

servico. A sua resolucao devera ser rapida mais ndo de caracter urgente.
P3 (Normal) — Tickets de todo o tipo de sistemas que ndo impliquem quebra de servico.

— Tickets de todo o tipo de sistemas que ndo impliquem quebra de servigco e que
ndo tenham impacto. Normalmente sdo pedidos de informacédo ou acdes a desenvolver em
ambientes de desenvolvimento/testes.

GOVERNO DE Pagina 12 de 27

PORTUGAL MINISTERIO DA SAUDE




Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

O grafico representa a % de tickets abertos no periodo por prioridade:

Low B High
3 21
1% 9%

M Medium
88
38%

= Nor
11
52

Podemos destacar 37% de pedidos urgentes “High” e “Medium” que requerem
intervencao imediata. Por outro lado a verifica-se que 52% de tickets abertos sdo “Normal’,
ou seja, P3.

O gréfico seguinte representa a tendéncia de prioridades de tickets abertos no ano de

2012.
300
250 245
79 7 :
— Hioh
/ Wk ;
150 147 e Medium
A 119 == Normal
100 - - AN 88 Low
50 -
14 21

Verifica-se que em relacao ao periodo anterior (Novembro de 2012) houve um decréscimo
de tickets de prioridade “High” P1, “Medium” P2, “Normal” P3.
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No grafico seguinte apresenta-se a relagédo entre o numero de tickets criados e resolvidos no

periodo pela sua prioridade:

231
250 215
200
150 119 119
88 81

100
50 21 21 . s

>

High Medium Normal Low Total

M criados M resolvidos

3.1.4 Prioridades por estado de tickets no periodo

A tabela abaixo representa o estado e respetiva prioridade de tickets abertos no periodo, ou

seja, no més de Dezembro de 2012.

High 21
Low 3
Closed Medium 81
Normal 110
Total 215
Medium 2
In Progress Normal 6
Total 8
Medium 5
Normal 3
Total 8
231
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3.1.5 Classificacao dos tickets por sistema

Na tabela abaixo apresenta-se a evolucdo de tickets em todos os sistemas no ano de 2012.

Podemos verificar que os ambientes SINUS, RNU, SIGLIC e SAM apresentam maior
numero de tickets criados/fechado.

Sistemas Estado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 #
ACSS FAT _-------------

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created 7

Created

Centros _-------------

Saude Created

Created

Created

BI-GDH

BI-SCDGF

CAPS

Catalogo

E-Learning

Eagenda
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In Progress

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

NDICADORES _-------------

Created

Created

Created

Created

Created

Created

Created

In Progress

Closed

Outras Closed

Aidles _-------------

Closed

Evacinas

FERTIS

HOSPITAIS

INFARMED

MOGEST

MOTAR

Migrantes
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Closed 1 1 1 1 4 1 0 0 1 1 1 0 12
PORTAL

Created 1 1 1 1 4 1 0 0 1 1 1 0 12

Closed (0] 0 (0] 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
PRODAPP

Created 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Closed 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
PULSAR

Created 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1

Closed (0] 0 (0] 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
RCCR

Created 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
RHV/ Closed 1 1 2 0 0 2 2 0 0 2 0 0 10

Created 1 1 2 0 0 2 2 0 0 2 0 0 10

Closed 46 47 50 8 78 78 58 40 64 66 36 38 687

In Progress 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2

Onhold 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2

Created 46 47 50 8 78 78 58 41 64 66 36 41 691

Closed 21 22 18 20 20 31 19 19 18 26 25 9 248

In Progress 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2
SAM

Onhold 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3 5

Created 21 22 18 20 20 31 19 20 18 27 26 13 255

Closed 2 0 0 0 0 0 0 7 2 0 0 11
SAMCTH

Created 2 0 0 0 0 0 0 7 2 0 0 11

Closed 0 0 0 10 0 0 0 0 0 0 0 0 10
SAMSISO

Created 0 0 0 10 0 0 0 0 0 0 0 0 10

Closed 3 5 3 0 0 5 1 2 4 7 2 1 33

In Progress 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
SAPE

Onhold 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1

Created 3 5 3 0 0 5 1 2 4 8 3 1 35
b Closed 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

Created 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

Closed 5 5 5 5 3 9 5 1 9 11 3 4 65
SDGF

Created 5 5 5 5 3 9 5 1 9 11 3 4 65

Closed 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0
SIARS

Created 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0

Closed 1 2 3 3 1 1 2 0 2 0 1 18
SICA

Created 1 2 3 3 1 1 2 0 2 2 0 1 18

Closed 1 0 1 2 2 4 21 11 19 22 47 31 161
SICO In Progress 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Created 1 0 1 2 2 4 21 11 19 22 47 32 162

Closed 0 0 0 0 0 0 2 11 13
SIDC

Created 0 0 0 0 0 0 2 11 13
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In Progress

Closed

Onhold

Closed

SIMCIDADAO
- _-------------

Closed

Created

SIGLIC

SINGRA

In Progress
_-------------
Created 22 37 29 24 36 267 102 184

Created

SISTEMAS In Progress

Closed

Closed

Closed

SMARTDOCS
- _-------------

Closed 4 20 16 18 29 16 4

Onhold

Closed

Closed

Closed

Closed

SITAM

SIVIDA

UOGF-SIEF

Utilizadores

WEBGDH
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198 220 221 234 270 345 252 459 349 486 329 231 3594

Na tabela abaixo apresenta-se a distribuicdo de tipo de tickets por sistema no periodo

em andlise (Dezembro de 2012):

InstalacGes

Total

Total

Total

Total

Total

Eagenda Pedido de Alteragao

Incidente

Total

Total

Incidente

Backup/Restore

Incidente

L —-

Incidente

GOVERNO DE
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B o
” —-

Total

Outras Internos

Enidads —-

Total

InstalagGes

Total

Incidente

Internos

Pedido de Informacgao

Incidente

Manutengao

Incidente

Incidente 3

Total 4

Total 1

Instalagdes

Pedido de Alteragao

Total

Instalagdes

Pedido de Alteragao
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Total

Backup/Restore

SIGLIC —-

Manutengdo

Total

SIVICIDADAD —-

Total

SINGRA Manutengao

Analise

Incidente

Prevencao

Incidente

SISTEMAS Pedido de Alteragao

Total

Pedido de Alteragao

Incidente

SIVIDA
- —-

Analise

Incidente

Manutengdo

Total

WEBGDH —-

Total

Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

GOVERNO DE
PORTUGAL

MINISTERIO DA SAUDE

Péagina 21 de 27



Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

3.1.7 Classificagao de tickets nos sistemas mais significativos

O gréfico seguinte representa os tickets abertos/resolvidos dos sistemas mais
significativos durante o periodo de analise (Dezembro de 2012).

M Criados

M Resolvidos

= T vw D w O wv v L v w < 0O~ < U0 ng—IUn:V’<(
Gl—2250323<%8U<&5058m&§Evgo<_t<89<§(
CSESQZOAZ322z5%Y2Fa 3 oo ss52ao06kE o
@ Y %5 < B o b =z S5 w ¥ @ Q¢ &
> a = & & I w =
L = [%2] w ; =
2 v =
n

No periodo de analise mantém-se a tendéncia de criacdo/resolucdo de tickets dos sistemas
RNU, SINUS, SICO, SIGLIC e SONHO.
= Verificam-se 12 tickets relativos a prevencéo de espaco em tablespaces em todos os

CS’s (SINUS) que apresentaram o estado CRITICAL verificado na monitorizagéo;

= Verifica-se um numero significativo de tickets do sistema SICO ja que surgiram
pedidos tendo em vista deploy aplicacionais depois da passagem a producdo deste
sistema.

Pagina 22 de 27
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Os dois gréaficos seguintes representam a tendéncia de tickets abertos e resolvidos, em
2012 relativo aos sistemas mais significativos - RNU, SIGLIC, SAM e SINUS.
Tickets abertos

300

A 267

250

200

e RN U
150

=== SIGLIC
SAM

100

== SINUS
50

Tickets resolvidos

300

250

200

150

A 265

A

[\ A"

e RNU
SIGLIC

N BVA

50

SINUS

Jan-12 Fev-12 Mar-12 Abr-12 Mai-12 Jun-12 Jul-12 Ago-12 Set-12 Out-12 Nov-12 Dez-12

Em relagdo ao periodo anterior verifica-se que houve um decréscimo de criacao/resolucao

de tickets nos sistemas SINUS, SIGLIC e SAM. O sistema RNU teve um pequeno acréscimo

em relacdo ao periodo anterior.
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No grafico seguinte apresenta-se a relagdo entre o numero de tickets criados e
resolvidos, em 2012 relativo aos sistemas mais significativos - RNU, SIGLIC, SAM e
SINUS.

1000 - 925
85
900 -

800 -

692 68
700 A

600 -

M criados

500 -
433423 M resolvidos

400 -
! 255

300 1

200 -

100

RNU SIGLIC SAM SINUS
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3.1.8 Distribuicéo de incidentes por sistema

No gréafico abaixo apresenta-se a distribuicdo de tickets do tipo “incidente” (110) por

sistema no periodo em analise, ou seja, em Dezembro de 2012.

1;,1% B RNU
1;1% m SINUS
1;1% m SIGLIC

L1% __1;1% W SAM
[/ m SONHO

m CAPS

mCIT

H SDGF

m SICO

H SIMCIDADAO

N SISTEMAS

 Eagenda

H GIAC

m SIGAI
SINGRA

M Evacinas

mGID
Migrantes
oDl

mOoIM
SAPE

m SICA
SITAM
SIVIDA

Verifica-se que os sistemas RNU (30%), SINUS (15%) e SIGLIC (11%) tiveram maior

namero de incidentes e sdo 0s mais significativos.
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O grafico seguinte representa a tendéncia de incidentes abertos em 2012.

300
283

250

200 201
m / \

150 157 Nuasa /[ N\ Incidentes

M i \ —— média
112 110

N
U
D

100

50

O T T T T T T T T T T T 1
Jan-12 Fev-12 Mar-12 Abr-12 Mai-12 Jun-12 Jul-12 Ago-12 Set-12 Out-12 Nov-12 Dez-12

Em relagdo ao periodo anterior verifica-se que houve um decréscimo de abertura de tickets
do tipo incidentes.
Verificou-se ainda que a média de incidentes no ano de 2012 foi de 166.
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5. Disponibilidade dos Sistemas

5.1. Disponibilidade por sistema no periodo

Na tabela seguinte podemos identificar a disponibilidade dos sistemas, recorrendo para iSso
ao numero de horas de indisponibilidade, verificada durante o periodo de analise —
Dezembro de 2012.

Indisponibilidade
Sistema Criticidade Horario (horas)
Programada Verificada Prevista Verificada

Disponibilidade (%)

RNU Muito Alta 24x7 99,99% 99,99%

SIGLIC Muito Alta 8x7 99,99% 99,99%

CTH Muito Alta 8x7 99,99% 99,99%

CIT Muito Alta 8x7 99,99% 99,99%

eAgenda Muito Alta 24x7 99,99% 99,99%

Portal da Saude Muito Alta 24x7 99,99% 99,99%
Disponibilidade global dos sistemas 99,99%

Verifica-se que no global a disponibilidade de todos os sistemas foi muito aceitavel e dentro

dos parametros definidos.
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