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RESUMO

A Tl estd cada vez mais presente na operacao das instituicdes de salde, 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 operac&es, porém
com custos e qualidade compativeis. A caréncia de disponibilidade financeira no setor de salde, com
custos crescentes e dependéncia cada vez maior dos servicos de Tl, com o avango do prontudrio ele-
trénico, exigem servicos com melhor qualidade, disponibilidade e segurancga. O Gerenciamento de
Servicos de Tl, com a adogdo de boas praticas utilizadas mundialmente na prestacdo desses servicos,
mostra-se como ferramenta para obtencdo destes objetivos. A TI do HCFMRP-USP inclui-se neste
contexto, provendo atualmente servigos para 6 unidades hospitalares em Ribeirdo Preto e regido,
palco de pesquisa ensino e assisténcia, com mais de 1.000 leitos. Entdo, encontrar um modelo com
boas praticas aderentes a Tl do HCFMRP-USP se fazia necessaria. Objetivos: Apresentar as principais
caracteristicas dos Modelos de Gestdo de Servicos de TI. Descrever as diversas areas de processos
presentes nos modelos estudados e possiveis de serem aplicados no HCFMRP-USP. Apresentar nas
areas processos descritos a respectiva correlagdo com o modelo de gestdo, além do nivel de matu-
ridade quando aplicado. Método: Foi realizada a revisdo bibliograficas 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 comparacao e avaliacdo foram, identificados pontos em comum, as principais
diferencas e eventuais incompatibilidades entre eles. Resultado: Foram avaliadas 33 dreas de proces-
sos potenciais de serem aplicados a Tl do HCFMRP-USP.

Palavras-chave: Gerenciamento de Servicos de Tl; Tecnologia da Informagao; Servigos de Tl;
Qualidade; Administragdo Hospitalar; MR-MPS-SV; CMMI-SVC; ITIL. COBIT 5. ISO/IEC 20000.
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INTRODUGAO

Ndo se discute mais a importancia da Tecnologia da Informacdo (Tl) nas empresas. Temos
uma crescente demanda por informacdes nas mais diversas areas do saber!. Na area da saude
esta tendéncia ndo é diferente, a Tl estd cada vez mais presente a beira do leito, no apoio ao
diagnodstico, no tratamento e na gestdo das organizacGes de saude.

A utilizacdo cada vez maior de sistemas de informacgao nos processos hospitalares e a sua
integracdo com os mais variados equipamentos clinicos, como tomodgrafos, equipamentos de
analises clinicas, ultrassons, angiografias, e também, a disponibilizacdo de imagens digitais tor-
nam a estrutura de Tl hospitalar ainda mais complexa. A Tl abrange toda a cadeia logistica das
atividades hospitalares, desde as administrativas até as clinicas, passando pelas areas de apoio.

O ensino e a pesquisa, além da assisténcia, presente nos hospitais universitarios incen-
tivam a adocdo de novas tecnologias. A producdo de conhecimento estd na esséncia deste
ambiente, sendo os registros clinicos grandes fontes de construcdo do conhecimento. Os
dados armazenados nos sistemas de informacdo estdo cada vez mais ganhando importancia
neste processo.

A utilizacdo dos recursos que a tecnologia da informacao oferece, de forma estratégica
e inovadora, € uma das caracteristicas de organizacGes com diferencial competitivo. A fim de
alcancgar o sucesso e eficiéncia nos processos organizacionais, o investimento em inovacdo tec-
noldgica estad cada dia mais presente nas organizagoes.

A caréncia de disponibilidade financeira no setor de salde, com custos crescentes, faz
com que as instituicdes busquem a reducado de custos e melhora de sua eficiéncia. Para que a Tl
possa garantir a oferta de servicos, ela deve de ser gerida de forma proativa. Pesquisa realizada
em hospitais da Europa, quanto as razdes que levaram as empresas a adoc¢do de gerenciamento
de servigos de Tl, 61% delas responderam que o gerenciamento melhora a qualidade dos servi-
cos, e para 33%, a Tl passa a ter maior produtividade?.

Definem qualidade como adequacdo ao uso, devendo-se considerar as especificacdes
e as expectativas do cliente®. Qualidade pode e deve ser operacionalmente definida, medida,
monitorada, gerenciada e melhorada“.

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 negdécio®. Uma combinacdo de tec-
nologia da informacdo, pessoas e processos. Neste cendrio, ganha importancia o gerenciamento
dos servicos de Tl, como instrumento para a qualidade hospitalar.

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

Diante deste cenadrio, a discussao sobre modelos de gestdo 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 Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto — USP (HCFMRP-USP), como qualquer outra
empresa de grande porte, demanda por padr&es de qualidade nos servicos de TI. E uma
autarquia publica estadual, vinculada administrativamente a Secretaria de Estado da Saude de
Sdo Paulo e associada a Universidade de Sdo Paulo para fins de Ensino, Pesquisa e prestacao
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de servicos médico-hospitalares. Caracteriza-se como Hospital de grande porte, de alta com-
plexidade, constituindo-se referéncia terciaria para a regido nordeste do Estado de S3do Paulo,
composta de cerca de 4 milhdes de habitantes.

OBIJETIVOS

Apresentar as principais caracteristicas dos Modelos de Gestdo de Servicos de Tl: GSTI, o
MR-MPS-SV, CMMI-SVC, ITIL, COBIT 5 e ISO/IEC 20000. Descrever as diversas areas de processos
presentes nos modelos estudados e possiveis de serem aplicados no HCFMRP-USP. Apresentar
nas areas processos descritos a respectiva correlacdo com o modelo de gestdo, além do nivel
de maturidade quando aplicado.

MATERIAIS E METODOS
Foi realizada uma revisao bibliografica dos principais modelos de gestdo de servicos de Tl
disponiveis, MPS.BR-SV, CMMI, ITIL, COBIT, além das normas técnicas sobre o assunto, ISO, ABNT.
Foram comparadas as abordagens de cada modelo de gestdo, identificando pontos em
comum, as principais diferencas e eventuais incompatibilidades entre eles (Figura 1).

Figura 1- Sequéncias de agOes para desenvolvimento da pesquisa.

RESULTADOS

Podemos citar como boas praticas de mercado mais utilizados por Tl a ISO 9000, PMBOK,
COBIT e ITIL®. No Brasil, a Associacdo para Promoc¢do da Exceléncia do Software Brasileiro
(SOFTEX), lancou em 2012 o Guia Geral MPS Servicos (MPS.BR-SV), este guia tem como base
tedrica normas ISO/IEC e o modelo CMMI.

TERMOS E DEFINICGES

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 servicos
a serem prestados e as condicdes que estes serdo entregues. No caso do HCFMRP-USP, ANS
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significaria um termo entre o CIA e o usuario solicitante, com a definicdo do escopo do servico
e os resultados esperados’.

Atributo de processo: Uma caracteristica mensuravel de capacidade de processo aplicavel
a qualquer processo®.

Item de configuragdo: Qualquer componente que tem de ser gerenciado para participar
de um Servico em TI. 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 documenta-
¢Bes formais como documentacdo de Processos e SLA?.

Baseline: Uma versao formalmente aprovada de um item de configuragao, 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 comparagdes futuras®.

Evento: Qualquer ocorréncia significativa, detectavel ou discernivel, para entrega dos ser-
vicos ou da gestdo da infraestrutura de TI*°.

Incidente: E uma interrupgio ndo planejada de um Servico em Tl ou a redugdo de sua
qualidade, assim como um evento que poderia afetar um servico em Tl no futuro®®.

Problema: Deficiéncia de processo ou componente que possa causar um incidente!®.

Requisito de Servigo: Uma condigdo ou capacidade exigida para solucionar um problema
ou atingir um objetivo®.

Medida: A varidvel para qual o valor é atribuido como resultado de uma medicao®.

Medigao: Conjunto de operagdes com o objetivo de determinar um valor de uma medida
medicdo®.

NIVEIS DE MATURIDADE

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 )*.

MODELOS DE GESTAO DE SERVICOS DE TI
Os préximos itens apresentam o histérico e as principais caracteristicas dos Modelos de
Gestdo de Servigos de TI.

MELHORIA DO PROCESSO DE SOFTWARE BRASILEIRO PARA SERVICOS
(MR-MPS-SV)

O Modelo de Referéncia MPS para Servico foi lancado em agosto de 2012, e focado na
prestacdo de servigos de TI*3, foi construido a partir da norma International Organization for
Standardization(ISO)/International Electrotechnical Commission(IEC) 15504-2, trazendo tam-
bém elementos do modelo CMMI-SVC e norma ISO/IEC 20000 (Figura 2).
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Figura 2- Componentes do Modelo MPS
Fonte: Adaptado de ASSOCIACAO PARA PROMOGAQ DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 20122

O MR-MPS-SV possui 24 areas de processo distribuidos em sete niveis de maturidade

(Tabela 1).

Tabela 1 — Niveis de Maturidade e Areas de Processo MR-MPS-SV

Nivel de Maturidade Area de Processo

A
B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugédo)
Geréncia de Capacidade — GCA
Geréncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servicos — GCD
Geréncia de Decisdes — GDE
C Geréncia de Liberagdo — GLI
Geréncia de Riscos — GRI
Geréncia da Seguranca da Informagao — GSI
Relato de Servigos — RLS
Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS
Orcamento e Contabilizacdo de Servigos — OCS
Avaliacdo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP
Defini¢gdo do Processo Organizacional — DFP
E Geréncia de Mudangas — GMU
Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugdo)
Aquisicao — AQU
Geréncia de Configuragdo — GCO
Garantia da Qualidade — GQA
Geréncia de Problemas — GPL
Geréncia de Portfdlio de Trabalhos — GPT
Medicdo — MED
Entrega de Servigos - ETS
Geréncia de Incidentes — GIN
G Geréncia de Nivel de Servigo - GNS
Geréncia de Requisitos — GRE
Geréncia de Trabalhos — GTR

Fonte: Adaptado de ASSOCIAGAO PARA PROMOGAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2012a
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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 lancaram CMMI for Services
(CMMI-SVC), modelo voltado para a aplicacdo de praticas de melhoria de processos para empre-
sas prestadoras de servicos de TI.

O CMMI-SVC contém 5 niveis de maturidade e 24 areas de processos, dessas, 16 sdo
as mesmas do modelo CMMI para desenvolvimento de software, CMMI for Development
(CMMI-DEV), e sete sdo especificas de servicos (Tabela 2).

Tabela 2 - Areas de processo CMMI-SVC e respectivos niveis de maturidade
Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade* 3
Analise e Resolugdo de Causas
Gerenciamento da Configuragdo
Andlise de Decisdo e Resolucdo
Prevencdo e Resolucdo de Incidentes*
Gestdo do Trabalho Integrado
Medicdo e Analise
Defini¢do do Processos Organizacionais
Foco em Processos Organizacionais
Gestdo de Desempenho Organizacional
Desempenho dos Processos Organizacionais
Treinamento Organizacional
Qualidade do Produto e Processo
Gestdo Quantitativa do Trabalho
Gerenciamento de Requisitos
Gerenciamento de Riscos
Gestdo de Acordo com Fornecedores
Continuidade dos Servigos*
Entrega de Servigos*
Desenvolvimento do Sistema de Servigos*
Transicdo do Sistema de Servicos*
Gerenciamento Estratégico de Servigos *
Monitoramento e Controle do Trabalho
Planejamento do Trabalho

NN W W WM WNWNBEDNWDDSUUwwNDwwwN o

Fonte: O Autor
Legenda: * Area de processo especifica de servicos.

INFORMATION TECHNOLOGY INFRAESTRUCTURE LIBRARY - ITIL

O ITILfoi criado no final de década de 1980, pela Central Communications and Telecom
Agency (CCTA), como um esforco para disciplinar e permitir a comparacgdo entre as propostas
dos diversos proponentes a prestadores de servicos de Tl para o governo Britanico, contendo
um conjunto de “melhores praticas” para o GSTI°.

Atualmente o ITIL estd na sua terceira versao, lancada em maio de 2007, sendo uma estru-
tura de governanca de Tl com propdsito de alinhar os investimentos de Tl com os objetivos de
negdcio. Seu principal foco é fornecer uma estrutura de boas praticas e gestdo de servicos de
Tl. Sua segunda versdo, lancada em 2001, era focada principalmente na entrega de servicos e
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suporte. Na terceira versado foi incorporada a uma abordagem de ciclo de vida para o gerencia-

mento de servicos (Figura 3) e 25 areas de processo (Tabela 3).

Figura 3- Ciclo de vida do servico conforme modelo ITIL.
Fonte: (CESTARI FILHO, 2012)

Tabela 3 - Areas de Processo ITIL

Area de processo Elemento do Ciclo de vida de servico

Gerenciamento Financeiro para Servigcos de Tl
Gerenciamento de Portfdlio de Servico
Gerenciamento da Demanda

Gerenciamento da Capacidade

Gerenciamento da Continuidade do Servigo de Tl
Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento de Fornecedor

Gerenciamento de Seguranca da Informacdo
Gerenciamento do Catalogo de Servico
Gerenciamento do Nivel de Servico

Avaliagdo

Gerenciamento da Configuracdo e de Ativo de Servico
Gerenciamento de liberagdo e Implantagdo
Gerenciamento de Mudanga

Gerenciamento do Conhecimento

Planejamento e Suporte da Transi¢do

Validacdo e Testes dos Servigos

Cumprimento de Requisicao
Gerenciamento de Acesso
Gerenciamento de Evento
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Problema

Mensuragdo de Servicos
Melhoria do Servico
Relatos de Servico

Fonte: O Autor

Estratégias de Servico

Desenho de Servigo

Transicao de Servico

Operagdo de Servico

Melhoria Continua de Servico
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CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION AND RELATED TECHNOLOGY - COBIT

O COBIT foi langado pela primeira vez em 1996, sendo mantido pela Information Systems
Audit and Control Association (ISACA). O COBIT é um guia de boas praticas de governanca de
Tl, que vem evoluindo (Figura 4), apresentado como um framework, que pode servir como um
modelo de referéncia para gestao, focando no alinhamento da Tl aos objetivos da organizacao.
Também utilizada em auditorias e no controle de processos de Tl, na versdao 4.1 o COBIT des-
creve modelos de maturidade com métricas de avaliacdo'*

Em sua quinta versdo, temos 37 processos de Tl organizados em duas areas de gestdo e

dominios de processos (Tabela 4).

Tabela 4 — Areas de processo, Dominios e Areas de Gestdo do COBIT 5

Area de processo

Garantir a Definicdo e Manuteng¢do do Framework de Governanga
Garantir a Realizagdo de Beneficios

Garantir a Otimizagdo de Riscos

Garantir a Otimizagdo de Recursos

Garantir Transparéncia para as Partes Interessadas

Gerenciar a Estrutura de Gestdo de Tl
Gerenciar a Estratégia

Gerenciar a Arquitetura da Organizagdo
Gerenciar a Inovagado

Gerenciar o Portfélio

Gerenciar Orcamento e Custos

Gerenciar Recursos Humanos

Gerenciar Relacionamentos

Gerenciar Contratos de Prestacdo de Servicos
Gerenciar Fornecedores

Gerenciar Qualidade

Gerenciar Riscos

Gerenciar Seguranga

Gerenciar Programas e Projetos

Gerenciar Definigdo de Requisitos

Gerenciar Identificagdo e Desenvolvimento de SolugGes
Gerenciar Disponibilidade e Capacidade
Gerenciar Capacidade de Mudanga Organizacional
Gerenciar Mudangas

Gerenciar Aceitagdo e Transicdo de Mudanga
Gerenciar Conhecimento

Gerenciar Ativos

Gerenciar Configuragdo

Gerenciar as operagdes

Gerenciar Solicitagdo de Servicos e Incidentes
Gerenciar Problemas

Gerenciar Continuidade

Gerenciar Servicos de Seguranca

Gerenciar os Controles de Processos de Negdcio

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

Fonte: O autor

Dominio de Processo

Avaliar, Dirigir e Monitorar
(EDM)

Alinhar, Planejar e Organizar
(APQ)

Construir Adquirir e
Implementar (BAI)

Entregar, Servigos e Suporte
(DSS)

Monitorar, Avaliar e Analisar
(MEA)

Area de Gestdo

Governanga
Corporativa de Tl

Gestao
Corporativa de Tl

Gestdo
Corporativa de Tl
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ISO/IEC 20000

A norma ISO/IEC, publicada em dezembro de 2005, tem como objetivo a qualidade em
servigos de Tl. Ela promove a adoc¢do de processos (Tabela 5) focados no gerenciamento de
servicos de TI°.

Tabela 5 — Processos da ISO/IEC 20000

Processo Area

Gerenciamento de nivel de servigo

Relato de Servicos

Disponibilidade e gerenciamento da continuidade dos servicos.
Orgamento e contabilizagdo para servigos de Tl
Gerenciamento da capacidade

Gerenciamento de seguranca da informacao.

Entrega de servicos

Gerenciamento de relagdes de negdcio

. Relacionamento
Gerenciamento de fornecedores

Gerenciamento de Incidentes e requisi¢ées

. Resolugdo
Gerenciamento de problemas §

Gerenciamento da configuragcdo
Gerenciamento de mudancas Controle
Gerenciamento de liberagdo e Implantagdo

Planejamento de servigos novos ou modificados
Desenho e Desenvolvimento de servicos novos ou modificados Desenho e Transi¢do de Servico
Transicdo de servigos novos ou modificados

Responsabilidade de Diregdo

Governanga de processos operados por outras partes

Gerenciamento de documentagdo Sistema de Gestdo de Servigo (SGS)
Gerenciamento de recursos

Estabelecimento de melhorias do SGS

COMPARACAO DOS MODELOS

No estudo dos modelos de maturidade percebe-se que muitas Areas de Processo sdo
comuns entre eles, principalmente quanto a operacdo e a entrega dos servicos. As principais
diferencas concentram-se em dreas mais estratégicas.

Como cada modelo de referéncia nomina seus processos de forma diferenciada a Tabela 6
faz um mapeamento levando em conta as caracteristicas e objetivos de cada um deles.

Tabela 6 - Mapeamentos das Areas de Processo entre os Modelos de Referéncia estudados

Areas de Processo por modelo de referéncia

Areas de Processo

Item o MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 1SO/IEC 20000
Identificadas
Entrega de Entrega de Entresa de Servicos Cumprimento Gerenciar as
Servigos (ETS) Servigos (ETS); g ¢ de Requisicdo operagGes
Prevencdo e Gerenciar Gerenciamento
Geréncia de Geréncia de Resolu (;50 de Gerenciamento Solicitagdo de Incidentes e
Incidentes (GIN) Incidentes (GIN) ) ¢ de Incidente de Servigos e L
Incidentes ) requisicoes
Incidentes
continua...
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Tabela 6: Continuacdo
Areas de Processo por modelo de referéncia
I1SO/IEC 20000

Areas de Processo CMMI-SVC

Identificadas

Item MR-MPS-SV

ITIL

Gerenciamento

Planejamento do
Trabalho

Geréncia de Nivel

Geréncia de Nivel
de Servigo (GNS)

de Servigo (GNS)

Geréncia de Geréncia de Gerenciamento de

COBITS

Gerenciar
Contratos de
Prestacdo de

Gerenciamento

do Nivel de Servigos de nivel de
Servigo Gerenciamento Servico
de nivel de
servico

Gerenciar 0s
Controles de
Processos de

Requisitos (GRE)  Requisitos (GRE) Requisitos
Negdcio
Desempenho
dos Processos
Organizacionais ) )
Geréncia de Geréncia de Monitoramento HEI LGS Gerenciar
Trabalhos (GTR) Trabalhos (GTR) e Controle do € SUport? da Progr{amas €
Transicao Projetos
Trabalho
Gestdo do Trabalho
Integrado
Gerenciamento
de fornecedores
o - Gestdo de Acordo  Gerenciamento Gerenciar Governanga
6 Aquisicdo (AQU)  Aquisicdo (AQU) com Fornecedores  de Fornecedor Fornecedores de processos
operados por
outras partes
7 N N Gerenciamento  Gerenciar Ativos
Geréncia de Geréncia de ) ) - .
) N ) N Gerenciamento da da Configuragdo . Gerenciamento
Configuragdo Configuragdo : - > Gerenciar ; =
Configuragao e de Ativo de . " da configuragdo
(GCO) (GCO) Servi Configuracao
ervigo
Gerenciar
Qualidade
Monitorar,
Avaliar e Analisar
Garantia da Garantia da Qualidade do \41(:25325 Coon?ri)tlzrr:t:fno
Qualidade (GQA) Qualidade (GQA) Produto e Processo .
Servigos Monitorar, Avaliar
e Analisar a
Conformidade
com Requisitos
Externos
Gereéncia de Geréncia de Analise e Resolucdo Gerenciamento Gerenciar Gerenciamento
Problemas (GPL)  Problemas (GPL); de Causas de Problema Problemas de problemas
Gerenciar a
Geréncia de Geréncia de Gestdo de Gerenciamento Estrutura de
10 Portfélio de Portfélio de Desempenho de Portfélio de Gestdo de Tl
Trabalhos (GPT)  Trabalhos (GPT); Organizacional Servigo Gerenciar o
Portfdlio
Medigdo e Monitorar, Avaliar
. . ) Analise; Gestdo Mensuragdo de e Analisar o
1 Wielee (=) Ml (1= Quantitativa do Servigos Desempenho e

Trabalho;

Conformidade
continua...



Revista Qualidade HC

Tabela 6: Continuacdo

Areas de Processo por modelo de referéncia

Areas de Processo

Item s MR-MPS-SV CMMI-SVC ITIL COBIT 5 1ISO/IEC 20000
Identificadas
Avaliacs Avaliacs Gerenciar a
,\\//? ll?wgarc') ,\\//? llahgarc') Arquitetura da
¢ Mefhoria ¢ Mehoria Foco em Processos Melhoria do Organizagdo
12 do Processo do Processo R ) )
o - Organizacionais Servigo Gerenciar
Organizacional Organizacional Definicio d
(AMP) (AMP); STLEE e
Requisitos
Defini¢do do
Defini¢do Defini¢do Processos ) }
A Gerenciamento ) Gerenciamento
13 do Processo do Processo Organizacionais do Gerenciar de
Organizacional Organizacional Gerenciamento ) Conhecimento -
o Conhecimento documentacdo
(DFP) (DFP) Estratégico de
Servigos
Gerenciamento
de mudangas;
- Planejamento de
. N . Avaliagdo ) .
14 Geréncia de Geréncia de Transicdo do Gerenciamento Gerenciar Servicos novos
Mudangas (GMU) Mudangas (GMU); Sistema de Servigos de Mudanca Mudangas ou modificados;
Transigdo de
Servigos novos
ou modificados
Geréncia Geréncia ) Gerenciar )
Treinamento Gerenciamento
15 de Recursos de Recursos Oreanizacional Recursos de recursos
Humanos (GRH)  Humanos (GRH); g Humanos
Gerenciar
Defini¢cdo de
Requisitos
: . : Gerenciar Desenho e
Desenvolvimento  Desenvolvimento  Desenvolvimento Identificaco e .
) ) ) Desenvolvimento
16 do Sistema de do Sistema de do Sistema de Desenvolvimento :
Servigos (DSS) Servigos (DSS) Servigos lucd COSCRIEES WEMes
de Solugdes ou modificados
Gerenciar
Capacidade
de Mudanga
Organizacional
. ) 6} t
Orgamento e Orgamento e Gerenciamento Gerenciar r(;am'e.n O~e
e e ) . contabilizagdo
17  Contabilizagdo de  Contabilizagdo de Financeiro para Orgamento e ara servicos
Servigos (OCS) Servigos (OCS) Servicos de Tl Custos P de Tl s
G . ; Gerenciamento G )
Geréncia de Geréncia de erenclamento da Demanda | werenciar Gerenciamento
18 ) . da Capacidade e ) Disponibilidade e )
Capacidade (GCA) Capacidade (GCA); ) L Gerenciamento . da capacidade
Disponibilidade . Capacidade
da Capacidade
Gerdncia d Gerenciamento
19 erencia da Geréncia da da Continuidade Disponibilidade
Continuidade e o - ) ) )
. . Continuidade e Continuidade dos  do Servigo de Tl Gerenciar e gerenciamento
Disponibilidade . e ) ) - o
. Disponibilidade Servigos Gerenciamento Continuidade da continuidade
dos Servicos ) )
(GCD) dos Servigos (GCD) da dos servicos.
Disponibilidade
0 Geréncia de Geréncia de Andlise de Decisdo

DecisGes(GDE) Decisdes (GDE) e Resolugdo

continua...
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Tabela 6: Continuacgdo

Areas de Processo por modelo de referéncia

ltem Areas de Processo MR-MPS-SV

CMMI-SVC

ITIL

Identificadas

Geréncia de
Liberagdo (GLI)

Geréncia de
Liberagdo (GLI)

Geréncia de
Riscos (GRI)
Geréncia da
Segurancga da
Informacdo (GSI)

Geréncia de Riscos
(GRI)
Geréncia da
23 Segurancga da
Informacdo (GSI)

Relato de Servicos Relato de Servicos
(RLS) (RLS)

Gerenciamento
25 do Catélogo de
Servigos

Gerenciamento de
Acesso

Gerenciamento de
Evento

Garantir a
Definigdo e
28 Manutencdo do
Framework de
Governanga

Garantir a
29 Realizagdo de
Beneficios
Garantir a
30 Otimizagdo de
Riscos
Garantir a
31 Otimizagdo de
Recrusos
Gerenciar a
Estratégia
Gerenciar a
Inovagao

32

33

Fonte: O Autor

Gerenciamento de
Riscos

Gerenciamento
de liberagdo e
Implantagdo

Gerenciamento
de Seguranca
da Informagao

Relatos de
Servico

Gerenciamento
do Catélogo de
Servico

Gerenciamento
de Acesso

Gerenciamento
de Evento

COBIT 5 1SO/IEC 20000
Gerenciar .
. Gerenciamento
Aceitacdo e . ~
2 de liberagdo e
Transigdo de Imolantacio
Mudanga P ¢

Gerenciar Riscos

Gerenciamento

Gerenciar
de segurancga da
Seguranca . =
informacdo
Garantir
Transparéncia Relato de
para as Partes Servigos
Interessadas
) Gerenciamento
Gerenciar

de relagdes de

Relacionamentos -
negdcio

Gerenciar

Servigos de

Segurancga

Garantir a Responsabilidade
Definicdo e de Diregdo

Manutenc¢do do
Framework de
governanca

Estabelecimento
de melhorias do
SGS

Garantir a
Realizagdo de
Beneficios
Garantir a
Otimizagdo de
Riscos
Garantir a
Otimizagdo de
Recursos
Gerenciar a
Estratégia
Gerenciar a
Inovagdo

Utilizando-se desta nomenclatura unificada temos na Tabela 7 o objetivo principal de cada

Area de Processo;
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Tabela 7 - Areas de Processo e Objetivos

Processo Objetivo

Entrega de Servigos — ETS

Geréncia de Incidentes — GIN

Geréncia de Nivel de Servigo — GNS

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Trabalhos — GTR

Aquisicao — AQU

Geréncia de Configuragdo — GCO

Garantia da Qualidade — GQA

Gereéncia de Problemas — GPL

Geréncia de Portfdlio de Trabalhos — GPT

Medicdo — MED

Avaliagdo e Melhoria do Processo Organizacional — AMP

Definicdo do Processo Organizacional — DFP

Geréncia de Mudangas — GMU

Geréncia de Recursos Humanos — GRH

Desenvolvimento do Sistema de Servigos — DSS

Entregar os servicos em conformidade com os acordos de
nivel de servico (ANS) firmados.

Restaurar os servigos acordados cumprindo as solicitagdes de
servigos dentro do ANS.

Garantir que os objetivos dos acordos de nivel de servigo de
cada cliente sejam atendidos.

Gerenciar os requisitos dos servicos e de seus componentes,
mantendo o alinhamento e evitando inconsisténcias entre os
requisitos, os planos de trabalho e os servicos entregues.

Estabelecer e manter o planejamento de atividades,
recursos e responsabilidades dos trabalhos, bem como
prover informag&es sobre o seu andamento que permitam a
realizacdo de corregdes quando houver desvios significativos
em seu desempenho.

Gerenciar a aquisi¢cdo 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 servigo.

Fornecer informacgao segura e atualizada sobre os itens
de configuragdo (IC’s) em uso, desse modo assegura-se o
inter-relacionamento direto com as demais disciplinas de

gerenciamento de servigos da TI.

Garantir que os produtos de trabalho e a execugdo dos
processos estejam em conformidade com os planos,
procedimentos e padrdes estabelecidos.
Minimizar a interrupgdo 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.

Manter os trabalhos que sejam necessarios, suficientes e
sustentaveis, de forma a atender os objetivos estratégicos da
organizacdo, qualificando continuamente os trabalhos com
base em sua eficiéncia e eficacia.

Coletar, armazenar, analisar e relatar os dados relativos aos
servigos desenvolvidos e aos processos implementados na
organizagao.

Alinhar as atividades com os objetivos de negécio da
instituicdo, apoiando a organizagao a planejar, realizar e
implantar melhorias continuas nos processos com base no
entendimento de seus pontos fortes e fracos.
Estabelecer e manter um conjunto de ativos de processo
organizacional e padrdes do ambiente de trabalho usaveis e
aplicaveis as necessidades de negécio da organizagdo.
Assegurar que todas as mudangas que afetam os servigcos de
Tl prestados sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e
revisadas de maneira controlada.

Prover recursos humanos capacitados, motivados, em
guantidade adequada para realizagdo dos servicos de TI.
Analisar, projetar, desenvolver, integrar, verificar e validar o
sistema para prestagao de servigos, para o atendimento dos
acordos novos ou ja existentes.

continua...
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Tabela 7: Continuacdo

Processo Objetivo

Gerenciar e contabilizar o orgamento dos servigcos
fornecidos.
Assegurar o desempenho eficaz dos servigos prestados,
Geréncia de Capacidade — GCA garantindo que a Tl tenha capacidade para atender os
requisitos de servigo atuais e futuros.
Assegurar que acordos de niveis de servigo sejam cumpridos
em circunstancias previsiveis ou retomados o mais breve
possivel apds qualquer interrupgdo significativa.
Analisar possiveis decisdes criticas usando um processo
Geréncia de Decisoes — GDE formal, com critérios estabelecidos, para avaliagao das
alternativas identificadas.

Orgamento e Contabilizagdo de Servigos — OCS

Gereéncia da Continuidade e Disponibilidade dos Servigos —
GCD

Implantar liberagdes de servigos e componentes de servigos
em um ambiente de produgdo de uma forma controlada.

Identificar, analisar, tratar, monitorar e reduzir

Geréncia de Liberagdo — GLI

Geréncia de Riscos — GRI continuamente os riscos em nivel organizacional e de
trabalho.
Gerenciar a seguranca da informagdo em um acordo
Geréncia da Segurancga da Informagdo — GSI de nivel de seguranca dentro de todas as atividades do

gerenciamento do servico.
Produzir relatérios pontuais e precisos para apoiar uma
efetiva comunicagdo e tomada de decisdo.
Produzir e manter uma Unica fonte com informagdes
Gerenciamento do Catalogo de Servigos consistentes sobre todos os servicos em operacgao, além
daqueles que estdo sendo preparados.
Liberagdo do direito de usar um servigo, ou negagdo para
0s usuarios ndo autorizados. Na Geréncia da Seguranca de
Informacdo sdo definidas as politicas, este processo faz com
que elas sejam cumpridas.
Detecgdo e andlise dos eventos relevantes, disparando a¢Ges
e controle apropriados.

Analisar e articular dos requisitos e ambiente que viabilize
a governanca de Tl, garantindo um Framework com
estruturas, principios, processos, praticas, responsabilidades
e autoridades para que a Tl possa cumprir a missao, metas e
objetivos da empresa.

Processo de acompanhamento da gestao de Tl, com o
Garantir a Realizagdo de Beneficios estabelecimento de metas por parte da dire¢do, otimizando

a contribuicdo de valor da Tl para o negdcio.
Garantir que os riscos assumidos pela Tl estejam alinhados
Garantir a Otimizacdo de Riscos com o nivel de tolerancia a riscos da organizagdo. Os riscos
de Tl sejam identificados, administrados e comunicados.
Garantir que os recursos humanos, materiais e processos
Garantir a Otimizagdo de Recursos adequados estejam disponiveis a fim de apoiar os objetivos
da organizagdo a um custo 6timo.
Fornecer uma visdo holistica do ambiente de TI, bem como
Gerenciar a Estratégia qual a direcdo futura, além das iniciativas necessarias para
atingir o ambiente futuro desejado.

Identificar oportunidades de inovagdo, a fim de
alcangarmos vantagens competitivas através da exploragdo
de empreendimentos de tecnologia, influenciando no
planejamento estratégico e nas decisGes corporativas.

Relatos de Servigos — RLS

Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento de Evento

Garantir a Definicdo e Manutengdo do Framework de
Governanga

Gerenciar a Inovagdo

Fonte: O Autor

14



Revista Qualidade HC

A partir do mapeamento das dreas de processo, apresentamos na Tabela 8, uma lista com
processos descritos, correlacionando-os com seus respectivos modelos de gestdo, além do nivel
de maturidade quando aplicado.

Tabela 8 - Areas de Processo x Modelos de Gest3o de Tl e Nivel de Maturidade

Modelos de Gestao

Area de MR-MPS-SV CMMI-SVC COBIT 1SO/IEC 20000
Processo Nivel de Nivel de
Maturidade Maturidade
Entrega de
1 Servigos (ETS) G 2 X X
Geréncia de
2 Incidentes (GIN) 9 E . . A
Geréncia de Nivel
= de Servigo (GNS) S 2 X X X
Geréncia de
4 Requisitos (GRE) G 2 ) X )
Geréncia de
> Trabalhos (GTR) EES 2B X X )
6 Aquisi¢do (AQU) F 2 X X X
Geréncia de
/ Configuragdo (GCO) F 2 X X X
Garantia da
8 Qualidade (GQA) F 2 X X i
Geréncia de
2 Problemas (GPL) F > X X X
Geréncia de
10 Portfélio de F 5 X X -
Trabalhos (GPT)
11 Medic3o (MED) F 2/4 X X =
Avaliagdo
e Melhoria
12 do Processo B 3 X X -
Organizacional
(AMP)
Definicdo
13 do Pr-oce.sso £ 3 X X X
Organizacional
(DFP)
Geréncia de
L Mudangas (GMU) € E 2 s X
Gereéncia
15 de Recursos E 3 - X X

Humanos (GRH)
Desenvolvimento
16 do Sistema de D 3 - X X
Servigos (DSS)

Orgamento e

17 Contabilizagdo de D - X X X
Servigos (OCS)
Geréncia de
18 Capacidade C 3 X X X
(GcA)
continua...
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Tabela 8: Continuacdo

Modelos de Gestao

Area de MR-MPS-SV CMMI-SVC COBIT 1SO/IEC 20000
Processo Nivel de Nivel de
Maturidade Maturidade
Geréncia da
19 Continuidade e c 3 X X X

Disponibilidade
dos Servigos (GCD)

Geréncia de
20 Decisdes(GDE) ¢ 3 ) ) )

Geréncia de
2 Liberagdo (GLI) = ) S S A

Geréncia de

22 Riscos (GRI) e 3 ) X )
Geréncia da
23 Segurancga da C - X X X
Informac&o (GSI)
24 Relato de c ) X X X

Servigos (RLS)
Gerenciamento
25 do Catdlogo de - - X - -
Servicos
2% Gerenciamento ) ) X X )
de Acesso
Gerenciamento
27 de Evento ) ) X ) )
Garantir a
Definicdo e
28 Manutenc¢do do - - - X X
Framework de
Governanga
Garantir a
29 Realizagdo de - - - X -
Beneficios
Garantir a
30 Otimizagdo de - - - X -
Riscos
Garantir a
31 Otimizagdo de - - - X -
Recrusos
Gerenciar a
32 Estratégia ) ) ) X )
Gerenciar a

33 ~ X
Inovagao

Fonte: O Autor
“-“ Processo nao presente no modelo;
“X” Processo presente no modelo, mas sem separa¢do 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;

Legenda:

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

Apesar do crescimento da importancia da Tl, os recursos disponiveis nem sempre sao
suficientes, e precisam ser geridos de forma eficaz. Neste contexto entra o Gerenciamento de
Servicos de Tl, 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.

Durante a avaliacdo dos modelos percebeu-se enfoques diferentes, o 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 funcdo das caracteristicas
da Tl 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 Inovacdo presente no COBIT e o Gerenciamento de
Evento presente no ITIL.

A organizacdo 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 pri-
meiro atendimento e as atividades mais comuns com os demais.

O uso dos sistemas de informacgdo, como o acesso ao prontudrio eletrénico do paciente,
estdo ultrapassando os muros da instituicdo, profissionais estdo avaliando as prescrices de anti-
microbianos em suas casas, da mesma forma, a segunda opinido na avaliacdo de um resultado
de exame, sdo exemplos de uso de informagdes do prontuario fora da rede de informatica do
HCFMRP-USP. A instituicdo de regras para o acesso remoto, definidas pelo processo de Geréncia
da Seguranca da Informacdo, e o controle, realizado pelo processo de Gerenciamento de Acesso
foram fundidos nesta proposta em uma Unica gestdao, que é o Gerenciamento do Acesso e
Seguranca da Informacao.

Pensar em inovacdo atrelada a Tl também é uma questdo estratégica para a instituicdo.
Ficar atento e acompanhar os movimentos como o uso das midias sociais, encontrando formas
de utilizd-las na comunicagdo, monitoramento e acesso a informacgdo, mas de forma controlada
e regulamentada, se faz necessaria. A instituicdo do processo de Gerenciamento da Inovacao,
como espaco dentro das atividades da Tl, vem ao encontro deste objetivo.
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