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1. Nota Metodoldgica

Este documento tem como objetivo a apresentacéo da atividade mensal dos servigos de
gestdo de Sistemas da SPMS, cujos dados sdo extraidos da ferramenta do Service Desk

e complementada alguma informacéo através de outros meios implementados.

O documento est4 estruturado da seguinte forma:

=> Resumo do periodo
o Assuntos chave
o Objetivos atingidos
o A¢bes planeadas
= Anélise de Recursos
=> Prevencao
= 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 seccao;

° Andlises aos graficos/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 2013 relativo aos servicos de Service Desk e gestdo de sistemas da

SPMS bem como informar os melhoramentos em curso nos Varios sistemas. E efetuada

uma andlise a tickets onde sé&o classificados e identificados quais os melhores

procedimentos a aplicar.

Sendo este servigo vocacionado para o apoio aos utilizadores na area das Tecnologias

de Informacéo, apresentaremos neste documento a evolugéo da qualidade e quantidade

dos servigos prestados.

O gréfico seguinte identifica a tendéncia do numero de tickets que chegaram ao

helpdesk da equipa de administracéo de sistemas da SPMS.
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Verifica-se que no periodo de analise (Dezembro 2013) foram abertos 290 tickets, e

gue a média de abertura relativa a 2013 foi de 327 tickets/més. No grafico acima

podemos ainda verificar que em relagdo ao més anterior houve um decréscimo de

abertura de 122 tickets.
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2.1. Assuntos chave

Resumo de problemas graves que ocorreram durante o periodo:

= Nao se verificou nenhuma situacao grave durante o periodo de analise.

2.2.0bjetivos atingidos

Esta sec¢do representa as macro tarefas realizadas no més de Dezembro:

| sistema  Projectoftarefa  Eipad)
Deploy QA DB Oracle
Instalagdo/criagdo OVS + criagdo de VM'’s oS
Instalagdo weblogic Middleware Oracle
- Instalacdo Oracle DB em novo servidor SO, DB Oracle
SATD DB READ
Recuperacdo de BD DB Oracle
Instalagao de dois servidores SO, Microsoft, Middleware Oracle
“ Deploy QA+PRD DB Oracle, Microsoft
m Jungdo de CS Coragdo de Jesus para Sete Rios DB Oracle
Criagdo de novo servidor + Criagdo de nova BD 0S, Middleware Oracle, DB Oracle
- Deploy Prod Middleware Oracle, DB Oracle

2.3.Ag¢oOes planeadas

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

melhorar o impacto dos servi¢gos nos préximos meses:

Projeto de Consolidagdo infraestrutura
Desde Dez 2012 90%

(planeamento enviado em anexo)
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3. Analise de Recursos

O servigo prestado na gestédo dos sistemas de informacdo da SPMS foca-se nas seguintes

cinco areas:

e DB Oracle;

e OS (nédo Microsoft);

e Microsoft (OS + SQL Server);
e MiddleWare Oracle;

e Management (gestdo de servigo).

Durante o periodo em analise (Dezembro de 2013) foram alocados 119 dias. Verificou-se
uma meédia de 6 recursos/dia (19,5 dias uteis) relativos ao suporte dos Sl da SPMS em

horéario normal.

Dias Alocados H normal

3% M extra

97%

Recursos/Dia

0,20

® normal

M extra
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No periodo em analise houve necessidade de intervencdo da equipa fora do horario
normal (extra) o que representou 3,75 dias dos 119 alocados. No quadro seguinte

apresenta-se em detalhe a distribuicdo dessas intervengoes:

= e =
1

DB Oracle Criagdo de indexes em CS’s

02-12-1900

03-12-1900 1 DB Oracle Criagdo de indexes em CS’s
14-12-2013 2 DB Oracle BD SATD

21-12-2013 4 DB Oracle BD SATD

24-12-2013 1 DB Oracle SIGAI

28-12-2013 6 DB Oracle / Midleware Oracle Deploy PEM v2

(=8 GOVERNO DE Péagina 7 de 30
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O gréfico em baixo representa a distribuicdo do total de dias (119), relativos ao esforco
despendido por area de suporte, em Dezembro de 2013:

10%

33%
25% H DB Oracle
B Microsoft
REON
B Middle Oracle
M Management
15%

17%

No grafico seguinte é apresentado a distribuicdo total de recursos/dia (6,2) nas areas de

suporte, em Dezembro de 2013:

0,6
2,0

L5 H DB Oracle
H Microsoft
m0S
H Middle Oracle
m Management

11 1,0
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O grafico seguinte representa a tendéncia (em dias) despendidos por area de suporte

em 2013:
e DB Oracle
70,00
= Microsoft
1
e iddle Oracle
60,00 Management
57,25
50,00
40,00 39,88
30,00 29,58
20,00 20,50
17,50
11,55
10,00
0,00 T T T T T T T T T T T 1
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

No gréafico acima verifica-se que, em relagéo ao periodo anterior houve um decréscimo de
dias de suporte em todas as areas face as necessidades verificadas na gestédo de Sistemas
de Informacédo da SPMS.
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4. Prevencgao

A equipa de prevencédo presta um servico de apoio relativo a quebra/indisponibilidade de

servigo. As chamadas recebidas sdo categorizadas nos seguintes tipos:
Prevencao — chamadas de suporte a indisponibilidade de infraestruturas;
Operacao — chamadas que nédo refletem indisponibilidade e séo redirecionadas para o

servicedesk da SPMS;
Errada — chamadas fora do ambito do servico de prevencéo.

A equipa de prevencao recebeu, no periodo de Dezembro de 2013, 36 chamadas tendo

despendido 31 horas relativo ao apoio prestado.

18; 47% )
M prevengdo

I operagao

M errada

Verifica-se que 47% das chamadas recebidas foram efetivamente de prevencédo e que 19%

néo se encontravam no ambito da prevencéo.

Pagina 10 de 30
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No quadro seguinte é apresentado o detalhe relativo as horas despendidas por dia no apoio

prestado no ambito de prevencao:

b

0,5 Hospital de Setubal Operagdo
0,5 Desconhecido Errada
0,5 Desconhecido Errada
0,5 Desconhecido Errada
0,5 Desconhecido Errada
0,5 Hospital Sdo Jodo Prevencgao
0,5 Suporte SPMS Operagao
0,5 Hospital de Portimao Operagao
0,5 Hospital de Setubal Operagao
0,5 Hospital Castelo Branco Operagao
0,5 CS Melgaco Prevengao
0,5 SCM Arcos Valdevez Errada

2 CH Setubal Prevengao
0,5 HD Evora Prevengdo
1 CH Setubal Prevengdo
0,5 H Portimao Operagao
0,5 ULSLA Operagao
0,5 HD Santarém Prevencdo
1 HS Jodo Prevencao
0,5 CH Setubal Prevencao
1 CHS Prevencdo
2 Centro de Suporte Prevengao
2 ULSAMY/CS Ponte da Barca Prevencdo
1 CHLO Prevencio
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25/12/2013 CHMA Prevengdo

27/12/2013 0,5 Desconhecido Errada

1
28/12/2013 Hospital de Aveiro e ULSM Operacgao
I N R
Hospital de Tondela Prevencao
I N
29/12/2013 0,5 Hospital de Aveiro Operagao
I N
CHLO Prevencao

30/12/2013 0,5 Desconhecido Operagao

GOVERNO Péagina 12 de 30

PORTUGAI.

MINISTERIO DA SAUDE




Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

5. Anadlise de Tickets

5.1.Estatisticas do periodo (Dezembro 2013)

5.1.1 Tickets no periodo

Durante o periodo de analise verifica-se que foram abertos 290 tickets em que 286 foram

resolvidos (Closed/Resolved) e 4 estdo ainda em resolugéo (Open/In Progress/Onhold).

1%

= 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 2013, foram resolvidos 298 tickets (286 tickets

EPE

resolvidos do periodo e 12 resolvidos de periodos anteriores).

@ Tickets resolvidos Dez 2013

M Tickets resolvidos Dez 2013
de periodos anteriores

286

12
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Tendéncia de tickets resolvidos no periodo e de periodos anteriores em 2013:

—Tickets resolvidos no periodo

—Tickets resolvidos no periodo de
periodos anteriores

total
600 e édia
498
500
434 463 429
400 N (09
325 210 339 336
289 29 298
300 08 \
282 286
200
100
30 31 35
0

jan-13 fev-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 out-13 nov-13 dez-13

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 meédia de tickets resolvidos por més em 2013 foi de 342.
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5.1.2 Categorizacao de Tickets no periodo

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

analise.

M Incidente

7. 36 28 2%4; 2% W Internos

12; 4% ® Prevencio

18; 6%
M Pedido de Alteracao

140; 48%™ Manutencdo
" m Analise

41; 14%
Backup/Restore

1 Pedido de Informacao

Instalagdes

55; 19%

m Deploy

Durante o periodo em analise verifica-se que dos 290 tickets abertos, 48% foram
incidentes. Em seguida temos ac¢les internas de manutencdo e (19%) e acdes de

prevencéo (14%) como os mais significativos.
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No gréafico abaixo apresenta-se a distribuicdo de tickets, por area de IT, criados no

periodo em andlise.

5% 108%

mBD

B Aplicacional

m SO

m Outros

H Monitorizagao

m Backups

Verifica-se que as areas de atuagcdo mais significativas foram as de Base de Dados e
Aplicacional seguido por SO.

No gréfico abaixo apresenta-se a distribuicdo de tickets, por tecnologia, criados no

periodo em andlise.

8% 2% 2%
(]

M Oracle
B Microsoft
M Unix

m Outros

88%

Aqui verifica-se que a tecnologia mais significativas é Oracle seguida por Microsoft.
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5.1.3 Prioridades de Tickets no periodo
Os tickets abertos tém como possiveis categorizacdes as seguintes prioridades:

P4
Low

P1 (High) — Tickets de sistemas de producgéo criticos. Normalmente implicam quebra de
servico pelo que a sua resolucao é da maxima urgéncia.
P2 (Medium) — Tickets de sistemas de producéo criticos mas que ndo impliquem quebra de
servigo. A sua resolucéo devera ser rapida mais ndo de caracter urgente.
P3 (Normal) — Tickets de todo o tipo de sistemas que ndo impliqguem quebra de servico.

— Tickets de todo o tipo de sistemas que ndo impliqguem quebra de servi¢co e que
ndo tenham impacto. Normalmente sdo pedidos de informacéo ou acdes a desenvolver em

ambientes de desenvolvimento/testes.

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

Low B High
6 19
2% 6%

© Normal
118
41

 Medium
147
51%

Podemos destacar 57% de pedidos urgentes “High” e “Medium” que requerem
intervencgao imediata. Por outro lado a verifica-se que 41% de tickets abertos sdo “Normal’,
ou seja de P3.
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O gréfico seguinte representa a tendéncia de prioridades de tickets abertos em 2013:

300

/—H‘Q—\ 271
250

200

Medium

150

147

\/ 29 === Normal
118
100 /\\—n‘r Low
50 /N /\
13 14 19 \—19— 19

O 7I T T 6I 7I 1:II- 8I 7I 4.I 9I 1I1 6I

jan fev mar  abr mai  jun jul ago set out nov  dez

Verifica-se que em relacdo ao periodo anterior (Novembro) houve um decréscimo de

tickets de prioridades P2 e P4 e acréscimo de P3.

O grafico seguinte representa a relacdo entre o numero de tickets criados e resolvidos, no

periodo, pela sua prioridade:

290_ 286
300
250
200
147 145
150 118 116
100
50 19 19 - A
S g—
0
High Medium Normal Low Total
B criados M resolvidos
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5.1.4 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 2013:

High 19
Low 6
Closed Medium 145
Normal 116
Total 286
Medium 1
In Progress Normal 1
Total 2
Medium 1
Onhold Normal 1
Total 2
290

5.1.5 Classificacdo dos tickets por sistema

Na tabela abaixo apresenta-se a evolucao de tickets em todos os sistemas nos ultimos 6

meses.

Verifica-se que os ambientes SINUS, SAM, SIGLIC, RNU e PEM apresentam um maior

numero de tickets criados/fechados.

Sistemas  Estado  jul/13  ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13  #
Total
Closed
BAS Total
CAPS
Total

Closd

S ©O ©O » B O O
o ©O O » B O O
N W W O O O ©o
O O O O O B
= W W O O o o
O O O O © o o
W O O NN R R
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Total

Total 15

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Outras _-------

Entidades Total

Total

Total

Total

Total

CIT

CTH

Catalogo

Eagenda

AZLES

FAMIG

GID

HOSPITAIS

INFARMED

MARTA

MOTAR

oM

OPT

PCRD

PEM

PORTAL

RCCR
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Total

Total

In Progress

Closed 25 298

Total 299

Total

Total

SCLINICO In Progress

Closed

Closed

Total

Total 11

Total

Total

Total

Total 22 161

Total

Total 82 552

Total

_-------

SAMCTH

SAPE

SICA

SICO

SIDC

SIGAI

SIGLIC

SIMCIDADAO

SINUS

SISO
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Onhold

Closed

Closed

Closed

Closed

Closed

Total

SMARTDOCS

SONHO

DT

UOGF-SIEF

WEBGDH

5.1.6 Classificacdo dos tickets por sistema e tipo

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

em andlise (Dezembro de 2013):

CIT Pedido de Informagdo
Analise
Total

- —-
Total

e —-
Total

b —-
Total

PCRD _-
Total
Incidente
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PORTUGAL

MINISTERIO DA SAUDE




Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

Internos

Total

—-

Total

Manutengao

Total

Incidente

Pedido de Informagao

Incidente

Incidente

Total

Internos 1

Total

Backup/Restore

Pedido de Alteragao

Incidente
Pedido de Alteragao 2

Pedido de Informagao

Manutengdo

Incidente

SeLIC —-

Pedido de Informagao
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SIMCIDADAO Incidente 3
Analise 2

Deploy 1

Internos 1

Prevengao 41

Pedido de Informagdo 1

Total 1

Backup/Restore 1

Internos 23

Analise 1

Manutengao 1

UOGF SIEF Incidente 1
— Incidente 6
Totl 290

Servigos Partilhados
do Ministério da Saude

5.1.7 Classificagéo de tickets nos sistemas mais significativos

O grafico seguinte representa a relacdo entre tickets criados e resolvidos, nos sistemas

mais significativos durante o periodo de analise (Dezembro de 2013).

&
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M Resolvidos
M Criados

90 - 82 82

60 -

50 -

26 2728
30 T 20 2222 2424

2121

20 - 15715

No periodo de andlise verifica-se que os sistemas SINUS, SAM e PEM foram os mais
significativos.

Os dois gréficos seguintes representam a tendéncia de tickets abertos e resolvidos, em
2013, relativo aos sistemas mais significativos - RNU, SIGLIC, SAM e SINUS.
Tickets abertos

140
133
120 / \lw
100
80 86
e SIGLIC
60 1 s S A M
40 1 SINUS
20
7
0 T T T T T T T T T T T 1
jan fev mar  abr mai jun jul ago set out nov  dez
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Tickets resolvidos

140
133
120
100
30 e RN U
e S|GLIC
60 e SAM
e SINUS
40
20
O T T T T T T T T T T T 1

Em relagdo ao periodo anterior verifica-se que houve um decréscimo de criagcdo/resolucao
de tickets nos sistemas SINUS, RNU e SAM.

No grafico seguinte apresenta-se a relagdo entre o numero de tickets criados e
resolvidos, em 2013, nos sistemas mais significativos - RNU, SIGLIC, SAM e SINUS.

1200 -
10041002

1000 -

800 -

M criados

600 - 525 523

423 422 M resolvidos

390 390
400 -

200 ~

RNU SIGLIC SAM SINUS
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5.1.8 Distribuicéo de incidentes por sistema

No gréafico abaixo apresenta-se a distribuicdo de tickets do tipo “incidente” (140) por

sistema no periodo em analise, ou seja, em Dezembro de 2013.

H SINUS

H SAM

mCIT

H SICA
1;,1%

1;,1% m SIGLIC
1;1%

3; 2% 2 1% m CTH
3; 2%\ -L1%
® SONHO

= WEBGDH

= RNU

N PEM

m PORTAL

m SIARS

m SIMCIDADAO

m SISTEMAS
SAPE

® FAMIG

SCLINICO
SDGF
UOGF-SIEF

Verifica-se que os sistemas SINUS (24%), SAM (16%) e CIT (9%) tiveram maior numero de

incidentes e sdo 0s mais significativos.
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O gréfico seguinte representa a tendéncia de incidentes em 2013:

350

300 N30

250

183

171 173 = |ncidentes

= média

150 153
\ 140

112

100

50

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Em relacdo ao periodo anterior verifica-se que houve um decréscimo de abertura de tickets
do tipo incidentes. Verifica-se ainda que a média de tickets do tipo incidentes em 2013 é
de 190/més.
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6. Disponibilidade dos Sistemas

6.1. 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 2013.

Esta disponibilidade apenas é considerada para os sistemas, ndo esta incluida o tempo de
indisponibilidade por problemas aplicacionais.

Indisponibilidade (horas) Disponibilidade (%)

Sistema Criticidade Hordrio Programada Verificada Prevista = Verificada
RNU Muito Alta 24x7 99,99% 99,99%
PEM Muito Alta 8x7 99,99% 99,99%

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

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

P‘;;t;;:a Muito Alta | 247 99,99% | 99,99%

Disponibilidade global dos sistemas 99,99%

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

parametros definidos.
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