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1. INTRODUÇÃO 

De acordo com a Instrução Normativa N. 04/2010, art. 2º, inciso XXII, o Plano Diretor de 
Tecnologia da Informação e Comunicação (PDTIC) é um instrumento de diagnóstico, 
planejamento e gestão dos recursos e processos de TI que visa atender às necessidades 
tecnológicas e de informação de um órgão ou entidade por um determinado período. 
 
Este PDTIC foi elaborado pelo Setor de Gestão de Processos e Tecnologia da Informação 
(SGPTI) do Hospital Universitário Professor Alberto Antunes (Hupaa), seguindo as 
orientações da Portaria Nº 778 de 04/04/2019, Ministério da Economia/Secretaria Especial 
de Desburocratização, Gestão e Governo Digital/Secretaria de Governo Digital e o modelo 
apresentado pelo Guia de Elaboração do PDTI SISP versão 1.0. 
 
Este documento tem como objetivo de nortear as ações, projetos e investimentos do hospital 
quanto à aquisição e manutenção de equipamentos e serviços de TIC no período de 2019 a 
2021. 
 
Segundo a Resolução CGPAR Nº 11 DE 10/05/2016, a elaboração e o acompanhamento de 
um PDTIC é uma prática de Governança Corporativa que deve ser aderente ao Plano 
Estratégico Institucional (PEI). Tal posicionamento, portanto, ressalta a importância da 
Tecnologia da Informação como ferramenta de gestão organizacional de apoio aos 
processos de tomada de decisão em gestão e possibilita mais eficiência e controle dos 
processos de trabalho. 
 
Este documento se consubstancia em um planejamento do uso destas ferramentas por um 
período de dois anos, para que seja possível atuar de forma eficiente nas questões que 
envolvem a gestão institucional. 
 

1.1. Princípios do SGPTI 

Os princípios do SGPTI nortearam a definição de seus objetivos estratégicos sendo, por 
conseguinte, a base para a elaboração deste PDTIC. Estes princípios são os seguintes: 

1.1.1. Princípio do Posicionamento Estratégico Institucional 

O SGPTI é um setor de importância estratégica para o Hupaa e deve atuar de forma a prover 
serviços que promovam melhorias contínuas na gestão do hospital e disponibilizem 
informações que sirvam de suporte à tomada de decisão gerencial. 
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1.1.2. Princípio da Resolutividade 

O SGPTI deve estar apto a atender com agilidade e resolutividade às demandas do Hupaa 
quanto a ferramentas e recursos de TIC. 

1.1.3. Princípio da Gestão Eficiente de Informações 

Os serviços de TIC devem garantir a gestão eficiente das informações da base de dados do 
Hupaa, através da manutenção de condições adequadas de segurança, disponibilidade, 
acessibilidade, conectividade e integração. 

2. TERMOS E ABREVIAÇÕES 

SIGLAS DESCRIÇÕES 

Ebserh Empresa Brasileira de Serviços Hospitalares 

GA Gerência Administrativa 

GAS Gerência de Atenção à Saúde 

GDC 
Gestão de Competências (Programa de Gestão de Competências da 
Ebserh) 

GEP Gerência de Ensino de Pesquisa 

GUT Gravidade, Urgência, Tendência 

HUPAA Hospital Universitário Professor Alberto Antunes 

IND Indicador 

NCs Normas Complementares 

NG-
AGHU 

Núcleo de Gestão do AGHU 

PDTIC Plano Diretor de Tecnologia da Informação e Comunicação 

POP Procedimento Operacional Padrão 

POSIC Política de Segurança da Informação e Comunicações  

PEI Planejamento Estratégico Institucional 
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Quadro 1 - Termos e abreviações 

3. METODOLOGIA APLICADA 

No Hupaa, o PDTIC tem foi elaborado paralelamente ao Planejamento Estratégico 
Institucional (PEI), tendo como base os objetivos estratégicos organizacionais definidos e 
seguindo a metodologia de elaboração de PDTIC preconizada no Guia de PDTIC do Sistema 
de Administração dos Recursos de Tecnologia da Informação – SISP do Governo Federal, 
com algumas adaptações. 
 
Conforme o referido documento, o PDTIC foi desenvolvido em 3 fases descritas a seguir: 

3.1. Fase de Preparação 

 
A preparação do PDTIC consistiu em: 
 

 Definir a abrangência (Hupaa) e o período do PDTIC (de agosto de 2019 a agosto 
de 2021); 

 Definir responsáveis pela redação inicial e pela revisão do documento, conforme 
apresentado nas páginas iniciais deste documento; 

 Selecionar a metodologia de elaboração do PDTIC, sendo então escolhido o modelo 
do SISP, por ser este também o modelo selecionado pela Ebserh Sede;  

 Identificar e reunir os documentos de referência, relacionados no final deste PDTIC; 
 Identificar as estratégias do Hupaa para que as estratégias do SGPTI neste PDTIC 

estivessem em consonância com as estratégias organizacionais;  
 Identificar princípios e diretrizes do SGPTI, conforme apresentado na introdução 

deste documento. 

SGPTI Setor de Gestão de Processos e Tecnologia da Informação 

SISP Sistema de Administração dos Recursos de Tecnologia da Informação 

SWOT 
Strengths (forças), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) 
e Threats (ameaças) 

TI Tecnologia da Informação 

TICs Tecnologias de Informação e Comunicação 

URA Unidade de Resposta Audível 
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3.2. Fase de Diagnóstico 

 
Como este é o primeiro PDTIC publicado pelo Hupaa, a fase de planejamento não envolveu 
análise de PDTICs anteriores, mas consistiu apenas nos seguintes processos: 

 
 Análise da organização do SGPTI; 
 Elaboração da análise SWOT do SGPTI; 
 Identificação de necessidades de serviços de TI; 
 Identificação de necessidades de infraestrutura de TI; 
 Identificação de necessidades de contratação de TI; 
 Identificação de necessidades de pessoal de TI; 
 Consolidação do inventário de necessidades; 
 Alinhamento das necessidades de TI às estratégias do Hupaa; 

3.3. Fase de Planejamento 

 
Nesta fase, foram desenvolvidos os seguintes processos: 

 Priorização de necessidades; 
 Definição de metas e ações; 
 Consolidação da proposta orçamentária de TI; 
 Planejamento do gerenciamento de riscos; 
 Identificação de fatores críticos de implantação do PDTIC; 
 Consolidação da minuta do PDTIC;  
 Aprovação do PDTIC; 
 Publicação do PDTIC. 

 
 

Seguindo estas fases, definimos então a missão e a visão do SGPTI para o período de 2019 
a 2021, fizemos uma Análise SWOT para diagnosticar forças e fraquezas no ambiente 
interno, bem como ameaças e oportunidades no ambiente externo. Em seguida, formulamos 
os objetivos estratégicos do SGPTI em consonância com os objetivos estratégicos 
institucionais do Hupaa.  
 
Considerando que tais objetivos deveriam direcionar nossas ações para a consecução da 
visão que estabelecemos, desdobramos cada objetivo em uma ou mais metas que, por sua 
vez, nortearam a definição de ações a serem efetivadas até o final do ano de 2021.  
 

Como ferramenta para posterior utilização nas etapas de monitoramento e controle, 
definimos indicadores que nos permitirão constatar se as metas definidas foram ou não 
alcançadas. 
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Para a elaboração do orçamento do PDTIC consideramos os recursos necessários 
para a realização das ações do PDTIC, as atuais despesas de manutenção dos serviços do 
SGPTI e as demandas de TIC dos demais setores e unidades do hospital. 

4. ORGANIZAÇÃO DO SGPTI 

               O Setor de Gestão de Processos e Tecnologia da Informação (SGPTI) está 
diretamente subordinado à Superintendência do Hupaa e atua nesta instituição em 
consonância com as estratégias e orientações definidas pela Diretoria de Gestão de 
Processos e Tecnologia da Informação da EBSERH Sede.  
               Este setor está organizado em cinco áreas de atuação que trabalham de forma 
integrada, conforme apresentado no organograma a seguir. 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 1 - Organograma Radial do SGPTI 

5. REFERENCIAL ESTRATÉGICO DO SGPTI 

5.1. Missão 

Prestar serviços de excelência em Tecnologia da Informação e Comunicação e na Gestão 
de Processos Organizacionais, contribuindo para a eficiência da gestão institucional do 
Hupaa. 

PROCESSOS 

SISTEMAS 

SUPORTE 

INFRAESTRUTURA  
E REDES 

CHEFIA  
SGPTI 
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5.2. Visão 2021 

Ser reconhecido como um setor de importância estratégica para o Hupaa, através do suporte 
à tomada de decisões dos gestores e da implementação de projetos que promovam 
melhorias na qualidade dos serviços. 
 

5.3. Valores 

 Ética  
 Transparência 
 Gestão Participativa 
 Respeito à Privacidade 
 Resolutividade 
 Proatividade 
 Segurança das Informações 
 Trabalho em Equipe 

5.4. Análise SWOT e Objetivos Estratégicos 

A Análise SWOT é uma ferramenta utilizada para fazer análise de cenário interno e externo 
da organização, sendo usada como base para gestão e planejamento estratégico (OMMANI, 
2001).  

A equipe do SGPTI se reuniu para refletir sobre as fraquezas, forças, ameaças e 
oportunidades deste setor. O resultado dessa análise é apresentado no Quadro 2 a seguir.  

 

Ambiente Interno Ambiente Externo 

Forças Oportunidades 

 Visão sistêmica 
 Estratégia 
 Melhoria contínua dos processos 
 Propicia maior integração entre os setores 
 Controle de processos 
 Conhecimento das necessidades dos usuários de suporte 

técnico 
 Pronto atendimento 
 Diversidade de conhecimentos 
 Alta satisfação dos usuários de suporte técnico 
 Capacidade técnica 
 Disponibilidade na comunicação (rede) 

 Implantação de 
metodologia de 
processos pela sede; 

 Política de priorização 
de recursos da sede; 

 Possibilidade de 
recebimento de recursos 
de TI por emendas 
parlamentares. 
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 Ótimo desempenho do tráfego de dados 
 Diversidade de atuação 
 Apoio à decisão 
 Rotinas padronizadas no sistema 
 Abrangência do atual ERP 
 União da equipe 

Fraquezas Ameaças 

 Falta de apoio da governança na atividade de gestão de 
processos; 

 Baixo nível de conhecimento de gestão de processos no 
HU; 

 Equipe reduzida (Processos, Sistemas e Rede); 
 Resistência a mudanças (por parte dos usuários); 
 Profissionais do setor atuando em funções não inerente 

às suas funções (eventualmente); 
 Falta de ambiente e ferramentas adequadas (redes e 

suporte); 
 Falta de peças de reposição; 
 Número de equipamentos insuficientes (redes e suporte); 
 Falta de planejamento de atividades do setor; 
 Acesso irrestrito de usuários ao setor; 
 Equipamentos críticos fora da garantia; 
 Falta de gestão de risco (redes); 
 Falta de PDE para nortear PDTI; 
 Pouco investimento em infraestrutura de TI; 
 Falta de multiplicadores (sistemas); 
 Falta de oferta de capacitação em TI; 
 Dimensionamento ineficiente de analistas de TI. 

 Instabilidade da rede 
elétrica da cidade; 

 Possibilidade de parada 
dos serviços de TI por 
falta de pagamento dos 
contratos; 

 Não cumprimento dos 
contratos por parte dos 
fornecedores; 

 Falta de cadastro de 
reserva de profissionais 
pela sede; 

 Possibilidade de ataque 
cibernético. 

 
 

Quadro 2 - Análise SWOT do SGPTI 

A partir do diagnóstico realizado através desta análise, desenvolvemos estratégias que 
visam potencializar as fortalezas, aproveitar as oportunidades, minimizar ou neutralizar as 
fraquezas e ameaças. Estas estratégias se consubstanciaram na definição dos objetivos 
estratégicos a seguir apresentados. 
 
 

ID 
 

Objetivos Estratégicos do SGPTI 

OE1 Aplicar a metodologia Ebserh de Gestão de Processos propiciando melhoria na qualidade dos 
serviços do Hupaa 

OE2 Aumentar o nível de satisfação dos usuários de Suporte Técnico. 
OE3 Implantar Governança em TI  
OE4 Viabilizar eventos de capacitação para a equipe do SGPTI. 
OE5 Propor soluções de TIC que viabilizem redução de custos operacionais 
OE6 Aumentar o nível de segurança da informação  
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OE7 Aumentar a conectividade 
OE8 Reestruturar parque tecnológico de TI 
OE9 Implantar o AGHU 

Quadro 3 - Objetivos Estratégico do SGPTI 
 

Apresentamos a seguir a relação entre a Análise SWOT e os objetivos estratégicos definidos 
pelo Hupaa: 
 

Fraquezas Objetivos Estratégicos relacionados 
 Falta de apoio da governança na 

atividade de gestão de processos; 

 

 Baixo nível de conhecimento de gestão 
de processos no HU 
 
 

 
OE1- Aplicar a metodologia Ebserh de Gestão de 
Processos propiciando melhoria na qualidade 
dos serviços do Hupaa  
 
OE3 – Implantar Governança em TI  
 
OE5 - Propor soluções de TIC que viabilizem 
redução de custos operacionais 
 
OE9 - Implantar o AGHU 

 Falta de ambiente e ferramentas 
adequadas (redes e suporte); 

 Número de equipamentos insuficientes 
(redes e suporte); 

 Pouco investimento em infraestrutura de 
TI; 

 Equipamentos críticos fora da garantia; 

 
OE8 - Reestruturar parque tecnológico de TI 

 Falta de planejamento de atividades do 
setor 

OE3 – Implantar Governança em TI  

 Falta de oferta de capacitação em TI; 
 Falta de multiplicadores (sistemas) 

OE4 - Viabilizar eventos de capacitação para a 
equipe do SGPTI. 

 Falta de gestão de risco (redes) OE6 - Aumentar o nível de segurança da 
informação 

Ameaças Objetivos Estratégicos relacionados 

 Possibilidade de ataque cibernético. OE6 - Aumentar o nível de segurança da 
informação 
  Instabilidade da rede elétrica da cidade 

Forças Objetivos Estratégicos relacionados 

 Alta satisfação dos usuários de suporte 
técnico 

 Bons profissionais 

OE2 - Aumentar o nível de satisfação dos 
usuários de Suporte Técnico. 
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 Capacidade técnica 

Oportunidades Objetivos Estratégicos relacionados 

 Implantação de metodologia de 
processos pela sede 
 

OE1- Aplicar a metodologia Ebserh de Gestão de 
Processos propiciando melhoria na qualidade 
dos serviços do Hupaa  
 
OE3 – Implantar Governança em TI  
 
OE5 - Propor soluções de TIC que viabilizem 
redução de custos operacionais 
 
OE9 - Implantar o AGHU 

 Política de priorização de recursos da 
sede 

OE6 - Aumentar o nível de segurança da 
informação 

Quadro 4 - Relação entre a Análise SWOT e os Objetivos Estratégicos 
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5.5. Mapa Estratégico 

 
Figura 2 – Mapa Estratégico 2019-2021 do SGPTI 
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6. MODELO DE PLANEJAMENTO 

Este planejamento considerou os objetivos estratégicos organizacionais do Hupaa, os 
objetivos estratégicos de TIC e as necessidades de TIC, para então definir quais seriam as 
ações de TIC a serem desenvolvidas no período de vigência deste PDTI, ou seja, de agosto 
de 2019 a agosto 2021. 
 
 

 

 
 
 
 

Figura 3 – Modelo de Planejamento do PDTIC 

6.1. Alinhamento com a estratégia do Hupaa 

Para definir os objetivos estratégicos de TIC considerou os objetivos estratégicos 
organizacionais do Hupaa, buscando-se atender aos interesses do planejamento estratégico 
institucional. 
 
O Quadro a seguir apresenta a correspondência entre os objetivos estratégicos do Hupaa e 
o os objetivos estratégicos do SGPTI. 
 

Objetivos Estratégicos do Hupaa Objetivos Estratégicos do SGPTI 

OEHU1 - Ampliar a capacidade do hospital 
para o ensino, pesquisa, extensão e 
assistência 

OE1 - Aplicar metodologia Ebserh de Gestão de 
Processos para melhorar a qualidade dos serviços 
do Hupaa 
 
OE3 – Implantar Governança em TI  

OEHU2 - Fortalecer a posição do hospital na 
defesa do SUS e o desenvolvimento de linhas 
de cuidado conforme perfil epidemiológico  
OEHU3 - Reestruturar o processo de trabalho 
e sua infraestrutura física e tecnológica 

OE1 - Aplicar metodologia Ebserh de Gestão de 
Processos para melhorar a qualidade dos serviços 
do Hupaa 
 
OE3 - Implantar Governança em TI  
 
OE7 - Aumentar a conectividade  
 

OEHU4 - Fortalecer as ações de qualidade e 
segurança dos pacientes 

OEHU5 - Fortalecer as Políticas de Educação 
Permanente 

OEHU6 - Fortalecer a integração entre os 
profissionais 

Objetivos 
Estratégicos 

do Hupaa 

Objetivos 
Estratégicos 

de TIC 

Necessidades 
de TIC 

Ações  
de TIC 
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OE8 - Reestruturar parque tecnológico de TI 
 

OEHU7 - Suprir a carência pessoal conforme 
dimensionamento de serviços OE1 - Aplicar metodologia Ebserh de Gestão de 

Processos para melhorar a qualidade dos serviços do 
Hupaa 
 

OEHU8 - Aprimorar interna/externamente a 
comunicação do hospital 
OEHU9 - Garantir o papel do hospital na Rede 
de Saúde Estadual na alta complexidade 
OEHU10 - Potencializar a expertise dos 
profissionais do hospital para buscar novos 
editais de pesquisa e extensão pelas diversas 
instituições de fomento 

OE7 - Aumentar a conectividade 

OEHU11 - Alcançar a sustentabilidade 
econômica, financeira e ambiental do Hupaa 

OE5 - Propor soluções de TIC que viabilizem 
redução de custos operacionais 
 

Quadro 5 - Correspondência entre os Objetivos Estratégicos do Hupaa e Objetivos 
Estratégicos do SGPTI 

6.2. Necessidades de TIC 

Por ocasião da realização da análise SWOT foram identificadas algumas necessidades de 
TIC pelos profissionais do SGPTI. 
 
Estas necessidades estão diretamente associadas a um ou mais objetivos estratégicos de 
TIC, conforme apresentado no Quadro 6 a seguir: 
 

ID DA 
NECESSIDADE 

 

 
NECESSIDADES DE TIC 

OBJETIVOS ESTRATÉGICO 
DE TIC 

NTIC1 Expansão dos pontos de conexão à 
rede interna do hospital 

OE7, OE8 

NTIC2 Mitigação de riscos de segurança na 
rede 

OE6, OE8 

NTIC3 Atendimento de demandas dos usuários 
quanto a melhorias no processo de 
atendimento do suporte técnico 

OE2 

NTIC4 Adoção de uma metodologia padrão de 
gestão por processos  

OE1 

NTIC5 Oferta de capacitações para a equipe do 
SGPTI segundo as necessidades 
laborais 

OE4 

NTIC6 Substituição de servidores antigos e 
fora de garantia 

OE8 
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NTIC7 Oferta de mais computadores para os 
usuários 

OE8 

NTIC8 Substituição do storage antigo e fora de 
garantia 

OE8, OE6 

NTIC9 Apoio às diretrizes estratégicas 
organizacionais 

OE3 

NTIC10 Substituição do atual ERP de Gestão 
Hospitalar cujo contrato está próximo de 
findar 

OE9 

NTIC11 Controle de conteúdo na Web OE6, OE8 
NTIC12 Ligação de racks aos geradores, com 

nobreaks, para manutenção ininterrupta 
do acesso à rede em caso de falta de 
energia elétrica 

OE6, OE8 

NTIC13 Acompanhamento das demandas 
apresentadas nas pesquisas sobre a 
qualidade do suporte técnico 

OE1 

NTIC14 Apoio à Ebserh sede na consecução de 
seus objetivos estratégicos em TI 

OE3 

NTIC15 Diminuição de custos operacionais com 
o uso de TIC 

OE5, OE1 

NTIC16 Manutenção dos serviços do SGPTI OE7, OE8 

Quadro 6 - Necessidades de TIC 

 

6.3. Plano de metas de ações (PMA) 

O primeiro passo para a definição das metas deste PDTIC foi atentar para que todas elas 
atendessem ao conceito SMART (Doran, 1981), segundo o qual as metas devem ser: 

 

Specific (Específicas) – Ou seja, não podem ser genéricas. Devem delimitar exatamente o 
seu ponto focal. 

 

Measurable (Mensuráveis) – Passíveis de uma medição, utilizando-se para isto um indicador 
tangível. 

 

Achiveable (Alcançáveis) – Factíveis, possíveis de serem realizadas dentro do prazo 
definido. 

 

Relevant (Relevantes) – As metas devem efetivamente gerar ações que causem impactos 
positivos e importantes no alcance dos objetivos. 
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Time (Tempo) – Todas as metas devem ter um prazo para serem alcançadas.  

 

A partir da definição das metas, foram selecionados os indicadores para medi-las e as ações 
necessárias para alcançá-las, com a indicação de seus respectivos responsáveis. A forma 
de cálculo dos indicadores encontra-se no Apêndice I (Forma de Cálculo dos Indicadores). 

 

O Quadro de objetivos com suas respectivas metas, indicadores, ações, responsáveis é 
apresentado a seguir: 
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Objetivos do SGPTI Metas Indicadores Ações 
Área 

Responsável 

OE1 - Aplicar a 
metodologia Ebserh de 
Gestão de Processos 

propiciando melhoria na 
qualidade dos serviços do 

Hupaa 

Meta 1: 

Desenvolver 1 projeto de redesenho de 
processos e uso de TICs que promova 
melhorias na gestão dos serviços no 

Hupaa, segundo a metodologia 
apresentada pela Ebserh Sede 

IND1 - Número de 
projetos 

desenvolvidos 

A1 - Desenvolver projeto de informatização 
utilizando metodologia Ebserh de Gestão 

por Processos 
Processos 

OE2 - Aumentar o nível 
de satisfação dos 

usuários de Suporte 
Técnico. 

Meta 2: 

Manter o nível de satisfação acima de 4 
pontos (nota máxima 5)  

IND2 – Pontos 
obtidos 

A2 – Disponibilizar ferramenta de chat para 
os usuários contatarem o Suporte Técnico 

Suporte 

A3 - Preparar FAQ (Frequently Asked 
Questions) sobre as principais demandas 

de suporte técnico 
Suporte 

A4 - Elaborar proposta de utilização de 
URA 

Suporte 

A5 - Atualizar versão do GLPI Suporte 

Meta 3; 
Aumentar a frequência da pesquisa de 

satisfação para 2 vezes por ano 

IND3 - Nº de 
pesquisas de 

satisfação 

A6 – Aplicar 2 pesquisas de satisfação de 
suporte por ano e atuar na solução de 

pontos negativos detectados na pesquisa 
Suporte 

Meta 4: 
Manter tempo médio de atendimento de 
suporte em 24 horas úteis (do setor) 

IND4 -Tempo 
médio de 

Atendimento 

A7 – Monitorar mensalmente o atendimento 
das demandas de suporte para que se 

mantenham no prazo desejado 
Chefe do SGPTI  
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OE3 – Implantar 
Governança em TI  

Meta 5: 
Adotar 100% das Políticas Ebserh de 

Governança em TI  

IND5 – 
Percentual de 

Políticas 
adotadas 

A8 – Elaborar minuta de normas internas em 
consonância com o framework de 
Governança em TI adotado na Ebserh sede 

Processos  

A9 – Aprovar normas internas de 
Governança em TI 

Chefe do SGPTI 

A10 – Monitorar indicadores de qualidade 
de implantação de Governança em TI 

Processos  

A11 – Elaborar relatório de implantação de 
Governança em TI  

 OE4 - Viabilizar eventos 
de capacitação para a 

equipe do SGPTI. 

Meta 6: 
70% da equipe do SGPTI capacitada 

em um novo tema relacionado às suas 
respectivas atividades laborais 

IND6 - Percentual 
de colaboradores 

do SGPTI 
capacitados  

A12 – Elaborar proposta de capacitação 
para cada membro da equipe SGPTI, 

segundo as necessidades de suas 
respectivas atividades laborais Chefe do SGPTI 

A13 – Monitorar capacitações realizadas e 
alcance da meta 

OE5 – Propor soluções 
de TIC que viabilizem 

redução de custos 
operacionais 

Meta 7; 
Apresentar aos gestores do Hupaa 1 
proposta de redesenho de processos 

e/ou uso de TIC que propicie o aumento 
do nível de faturamento do hospital 

IND7 - Nº de 
propostas 

apresentadas 

A14 - Elaborar proposta de redesenho de 
processos e/ou uso de TIC que propicie 

redução de custos operacionais 
Processos 
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A15 – Solicitar aquisição de impressora 
finalística em substituição ao contrato de 

locação 
Chefe do SGPTI 

OE6 - Aumentar o nível 
de segurança da 

informação  

Meta 8: 
Adotar no mínimo 5 medidas que 
aumentem o nível de segurança das 
informações 

IND8 - Nº de 
medidas de 

segurança de TI 
adotadas 

A16 - Atualizar a Política de Segurança da 
Informação e Comunicação do Hupaa em 
consonância com a política adotada pela 

Ebserh Sede Infraestrutura e 
Redes 

A17 – Centralizar a autenticação dos 
equipamentos críticos de rede compatíveis 

com o AD/LDAP 

A18 - Reativar as atividades do Comitê 
Gestor de Segurança da Informação 

Chefe do SGPTI 

A19 – Desenvolver projeto para controle de 
conteúdo na Web Infraestrutura e 

Redes 
A20 - Implantar Proxy 

A21 - Providenciar a aquisição de software 
de gerenciamento de equipamentos de TIC 

Chefe do SGPTI 

A22 – Configurar e implantar software de 
gerenciamento de equipamentos de TIC 

Infraestrutura e 
Redes 

A23 - Configurar failover/redundância no 
servidor de arquivos 

A24 - Adicionar servidores e outros ativos 
importantes ao Zabbix 

A25 - Atualizar NCs do Hupaa de acordo 
com POSIC e as NCs da Ebserh 
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A26 - Solicitar a ligação dos 30 racks atuais 
à rede elétrica emergencial e a instalação 

de nobreaks nestes racks 
Chefe do SGPTI 

A27 - Configurar servidor NTP em todos os 
servidores (Linux e Windows) 

Infraestrutura e 
Redes 

A28 - Providenciar Aquisição de 
Ferramenta de Gerenciamento de Switches 

A29 - Propor Solução para Usuário 
Compartilhado (PEP) 

A30 - Definir Procedimentos de 
Atualizações Periódicas nos Servidores 

A31 - Executar Procedimentos de 
Atualizações Periódicas nos Servidores 

A32 – Configurar VLAN específicas nos 
setores 

A57 – Adquirir garantia estendida 
equipamentos de TIC 

OE7 – Aumentar a 
conectividade 

Meta 9: 
Aumentar a cobertura de Rede Wireless 

em 100%  

IND9 -Percentual 
de aumento de 
equipamentos 

Wireless 

A33 – Providenciar a aquisição de 30 
novos equipamentos Wireless do tipo 

access point. 
Chefe do SGPTI 

A34 – Monitorar preparação de 
infraestrutura para Wireless 

Infraestrutura e 
Redes 

A35 – Configurar e testar equipamentos de 
Wireless 

A36 – Monitorar instalação de 
equipamentos Wireless 
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A37 - Alterar conexão de uplink entre os 
switches de acesso HP para fibra óptica 

Meta 10: 
Obter fornecimento de 01 link de 

internet  

IND10 – link de 
internet 

disponibilizado 

A58 – Contratar empresa especializada no 
fornecimento de link de internet 

Meta 11: 
Obter fornecimento de 03 serviços de 

telefonia (Fixa, Móvel e VoIP)  

IND11 – Nº de 
serviços de 

telefonia 
disponibilizados 

A59 – Contratar empresas especializadas 
no fornecimento de serviços de telefonia 

(Fixa, Móvel e VoIP) 

OE8 – Reestruturar 
parque tecnológico de TI 

Meta 12: 
Disponibilizar 240 novos computadores 

com acesso à rede cabeada 

IND12 – Nº de 
computadores 

disponibilizados 

A38 – Providenciar aquisição dos novos 
computadores  

Chefe do SGPTI 

A39 – Avaliar requisitos técnicos dos novos 
computadores nos locais de instalação 

Suporte A40 – Instalar computadores demandados 
pelas áreas e cujos locais atendam aos 

requisitos técnicos 

Meta 13: 
Instalar 2 novos servidores 

IND13 – 
Quantidade de 

servidores 
instalados 

A41 - Elaborar Projeto de Renovação do 
Parque de Servidores 

Infraestrutura e 
Redes 

A42 – Providenciar aquisição dos novos 
servidores  

Chefe do SGPTI 

A43 – Avaliar requisitos técnicos para 
instalação dos servidores Infraestrutura e 

Redes 
A44 – Instalar servidores 

Meta 14: 
Instalar 2 novos storages 

IND14 – 
Quantidade de 

storages 
instalados 

A45 – Providenciar aquisição dos novos 
storages  

Chefe do SGPTI 

A46 – Avaliar requisitos técnicos para 
instalação dos storages 

Infraestrutura e 
Redes 



MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO 
EMPRESA BRASILEIRA DE SERVIÇOS HOSPITALARES  

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS 
HOSPITAL UNIVERSITÁRIO PROF. ALBERTO ANTUNES 

SUPERINTENDÊNCIA 

 

23 
 

A47 – Configurar e instalar storages 

Meta 15: 
Obter serviço de 01 manutenção 

preventiva a cada mês do Conteiner 
Data Center (CDC) ou Sala Segura 

IND15 – Nº de 
manutenções 
preventivas do 
CDC por ano 

A61 - Contratação de empresa 
especializada em Manutenção do 

Conteiner Data Center ou Sala Segura 

Infraestrutura e 
Redes 

OE9 – Implantar o AGHU 

Meta 16: 
Implantar AGHU na vigência deste 

PDTIC 

IND16 – 

Implantação do 
AGHU concluída 
dentro do prazo 

definido 

A48 - Elaborar plano de projeto de 
implantação do AGHU 

Processos  

A49 – Definir equipe de implantação AGHU 
e solicitar ao NG-AGHU a definição das 

equipes setoriais  

Chefia do 
SGPTI 

A50 – Organizar ações de endomarketing 
de implantação do AGHU 

Chefia do 
SGPTI 

A51 – Promover capacitação da equipe do 
SGPTI e das equipes setoriais sobre 

tabelas auxiliares do AGHU 

Chefia do 
SGPTI 

A52 – Dar apoio às equipes setoriais na 
realização de cadastros nas tabelas 

auxiliares do AGHU 
Sistemas 

A53 – Simular implantação do AGHU 
Processos e 

Sistemas 

A54 – Apoiar usuários no redesenho de 
processos, elaboração de Plano de 

Contingência e de Plano Operacional 
Padrão (POP) para uso do AGHU 

Processos 

A55 – Realizar operação assistida do 
AGHU 

Sistemas 
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Quadro 7 - Metas e Ações 

 

A56 – Auxiliar o NG-AGHU na elaboração 
do relatório de implantação do AGHU 

Processos e 
Sistemas 
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6.4. Prazos de execução das ações 

6.4.1. Matriz GUT 

Para definirmos o prazo de realização das ações da Quadro 7, utilizamos a Matriz GUT.   

 

A matriz GUT é uma ferramenta de gestão utilizada para analisar a prioridade que certas 
atividades devem ser realizadas e desenvolvidas (PERIARD, 2011). Esta análise considera 
os seguintes fatores: 

 

Gravidade – Considera o nível de impacto que a ação vai causar no Hupaa.  

 

Urgência – Considera o tempo em que a ação deve ser implementada. 

 

Tendência – Considera a possibilidade de a situação em questão piorar caso a ação não 
seja implementada dentro de um determinado tempo. 

 

As ações definidas foram então classificadas e pontuadas conforme o Quadro a seguir: 

 

Gravidade 

(Impacto) 

Urgência Tendência 

(se a ação não for realizada, a 
situação...) 

Pontuação 

Altíssimo Urgentíssima Irá piorar rapidamente 5 

Muito alto Muito urgente Irá piorar a curto prazo 4 

Alto Urgente, merece 
atenção no curto 

prazo 

Irá piorar a médio prazo 3 

Médio Pouco urgente Irá piorar a longo prazo 2 

Baixo Pode esperar Não irá mudar 1 

Quadro 8 - Matriz GUT 

 

A classificação do nível de prioridade das ações do PDTIC (Quadro 7) segundo a Matriz 
GUT (Quadro 8) é apresentada a seguir: 
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AÇÕES G U T TOTAL PRIORIDADE 

A15 – Solicitar aquisição de impressora finalística 
em substituição ao contrato de locação 

5 5 5 125 1 

A48 - Elaborar plano de projeto de implantação do 
AGHU 

5 5 5 125 1 

A49 – Definir equipe de implantação AGHU e 
solicitar ao NG-AGHU a definição das equipes 
setoriais 

5 5 5 125 1 

A50 – Organizar ações de endomarketing de 
implantação do AGHU 

5 5 5 125 1 

A51 – Promover capacitação da equipe do SGPTI 
e das equipes setoriais sobre tabelas auxiliares do 
AGHU 

5 5 5 125 1 

A52 – Dar apoio às equipes setoriais na realização 
de cadastros nas tabelas auxiliares 

5 5 5 125 1 

A53 – Simular implantação do AGHU 5 5 5 125 1 

A54 – Apoiar usuários no redesenho de processos, 
elaboração de Plano de Contingência e de Plano 
Operacional Padrão (POP) para uso do AGHU 

5 5 5 125 1 

A55 – Realizar operação assistida do AGHU 5 5 5 125 1 

A56 – Auxiliar o NG-AGHU na elaboração do 
relatório de implantação do AGHU 

5 5 5 125 1 

A41 - Elaborar Projeto de Renovação do Parque de 
Servidores   

5 5 5 125 1 

A42 – Providenciar aquisição dos novos servidores  5 5 5 125 1 

A43 – Avaliar requisitos técnicos para instalação 
dos servidores  

5 5 5 125 1 

A57 – Adquirir garantia estendida equipamentos de 
TIC 

5 5 5 125 1 
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A44 – Instalar servidores  5 5 5 125 1 

A58 – contratar empresa especializada no 
fornecimento de link de internet 

5 4 4 80 2 

A60 – contratação de empresa especializada em 
outsourcing de impressão 

5 4 4 80 2 

A23 - Configurar failover/redundância no servidor 
de arquivos  

5 4 4 80 2 

A26 - Solicitar a ligação dos 30 racks atuais à rede 
elétrica emergencial e a instalação de nobreaks 
nestes racks  

4 4 5 80 2 

A19 – Desenvolver projeto para controle de 
conteúdo na Web*  

4 4 4 64 3 

A20 - Implantar Proxy  4 4 4 64 3 

A29 - Propor Solução para Usuário Compartilhado 
(PEP)  

4 4 4 64 3 

A38 – Providenciar aquisição dos novos 
computadores  

4 4 4 64 3 

A39– Avaliar requisitos técnicos dos novos 
computadores nos locais de instalação  

4 4 4 64 3 

A59 – Contratar empresas especializadas no 
fornecimento de serviços de telefonia (Fixa, Móvel 
e VoIP) 

4 4 4 64 3 

A40 – Instalar computadores demandados pelas 
áreas e cujos locais atendam aos requisitos 
técnicos  

4 4 4 64 3 

A16 - Atualizar a Política de Segurança da 
Informação e Comunicação do Hupaa em 
consonância com a política adotada pela Ebserh 
Sede*  

4 4 3 48 4 
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A18 - Reativar as atividades do Comitê Gestor de 
Segurança da Informação  

4 4 3 48 4 

A25 - Atualizar NCs do Hupaa de acordo com 
POSIC e as NCs da Ebserh 

4 4 3 48 4 

A61 - Contratação de empresa especializada em 
Manutenção do Conteiner Data Center ou Sala 
Segura 

4 4 3 48 4 

A12 – Elaborar proposta de capacitação para cada 
membro da equipe SGPTI, segundo as 
necessidades de suas respectivas atividades 
laborais  

3 3 4 36 5 

A13 – Monitorar capacitações realizadas e alcance 
da meta  

3 3 4 36 5 

A30 - Definir Procedimento de Atualizações 
Periódicas nos Servidores  

3 3 4 36 5 

A31 - Executar Procedimento de Atualizações 
Periódicas nos Servidores  

3 3 4 36 5 

A32 – Configurar VLAN específicas dos setores 3 3 4 36 5 

A14 - Elaborar proposta de redesenho de 
processos e/ou uso de TIC que propicie redução de 
custos operacionais  

3 3 3 27 6 

A24 - Adicionar servidores e outros ativos 
importantes ao Zabbix  

3 3 3 27 6 

A45 – Providenciar aquisição dos novos storages   3 3 3 27 6 

A46 – Avaliar requisitos técnicos para instalação 
dos storages   

3 3 3 27 6 

A47 – Configurar e instalar storages   3 3 3 27 6 

A5 - Atualizar versão do GLPI  3 3 2 18 7 
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A17 – Centralizar a autenticação dos equipamentos 
críticos de rede compatíveis com o AD/LDAP*  

3 3 2 18 7 

A27 - Configurar servidor NTP em todos os 
servidores (Linux e Windows 

3 2 3 18 7 

A8 – Elaborar minuta de normas internas em 
consonância com o framework de Governança em  

TI adotado na Ebserh sede  

2 3 2 12 8 

A9 – Aprovar normas internas de Governança em 
TI 

2 3 2 12 8 

A10 – Monitorar indicadores de qualidade de 
implantação de Governança em TI 

2 3 2 12 8 

A11 – Elaborar relatório de implantação de 
Governança em TI  

2 3 2 12 8 

A28 - Providenciar Aquisição de Ferramenta de 
Gerenciamento de Switches  

3 2 2 12 8 

A7 – Monitorar mensalmente o atendimento das 
demandas de suporte para que se mantenham no 
prazo desejado  

3 3 1 9 9 

A33 – Providenciar Aquisição de 30 novos 
equipamentos Wireless do tipo access point 2 2 2 8 10 

A34 – Monitorar preparação de infraestrutura para 
Wireless 

2 2 2 8 10 

A35 – Configurar e testar equipamentos de 
Wireless  

2 2 2 8 10 

A36 – Monitorar instalação de equipamentos 
Wireless  

2 2 2 8 10 

A37 - Alterar conexão de uplink entre os switches 
de acesso HP para fibra óptica  

2 2 1 4 11 



MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO 
EMPRESA BRASILEIRA DE SERVIÇOS HOSPITALARES  

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS 
HOSPITAL UNIVERSITÁRIO PROF. ALBERTO ANTUNES 

SUPERINTENDÊNCIA 

 

30 
 

Quadro 9 - Classificação das ações na matriz GUT 

*Atividade prevista no GDC 2019 

6.4.2. Cronograma  

Com base na identificação de prioridades e nas atividades que já haviam sido acordadas no 
Plano de Gestão por Competências (GDC 2019) para os empregados Ebserh, foi realizada 
através da classificação das ações na matriz GUT, conforme Quadro 9, desenvolvemos o 
cronograma (Quadro 10) de realização das ações. 
 
Ressalta-se que algumas atividades com ordem de prioridade superior no Quadro 8 (Matrix 
GUT) foram preteridas por outras atividades que estavam previstas no GDC 2019 em virtude 
de estas terem um prazo de conclusão máximo para dezembro de 2019. Isto ocorreu apenas 
em 2019, porque as atividades do GDC foram definidas antes da elaboração deste PDTIC. 
 

A1 - Desenvolver projeto de informatização 
utilizando metodologia Ebserh de Gestão por 
Processos*  

1 1 1 1 12 

A2 – Disponibilizar ferramenta de chat para os 
usuários contatarem o Suporte Técnico  

1 1 1 1 12 

A3 - Preparar FAQ (Frequently Asked Questions) 
sobre as principais demandas de suporte técnico  

1 1 1 1 12 

A4 - Elaborar proposta de utilização de URA  1 1 1 1 12 

A6 – Aplicar 2 pesquisas de satisfação de suporte 
por ano e atuar na solução de pontos negativos 
detectados na pesquisa  

1 1 1 1 12 

A21 - Providenciar a aquisição de software de 
gerenciamento de equipamentos de TIC 

1 1 1 1 12 

A22 – Configurar e implantar software de 
gerenciamento de equipamentos de TIC 

1 1 1 1 12 
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AÇÕES AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A15 – Solicitar 
aquisição de 

impressora finalística 
em substituição ao 
contrato de locação 

 
AGO 
2019 

                        

A48 - Elaborar plano 
de projeto de 

implantação do AGHU 

AGO 
2019 

                        

A41 - Elaborar Projeto 
de Renovação do 

Parque de Servidores   

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

                      

A42 – Providenciar 
aquisição dos novos 

servidores  

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

                      

A43 – Avaliar 
requisitos técnicos 
para instalação dos 

servidores 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

                      

A38 – Providenciar 
aquisição dos novos 

computadores 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

                     

A39 – Avaliar 
requisitos técnicos dos 
novos computadores 

nos locais de 
instalação 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 
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A16 - Atualizar a 
Política de Segurança 

da Informação e 
Comunicação do 

Hupaa em 
consonância com a 

política adotada pela 
Ebserh Sede* 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

  

                  

A17 – Centralizar a 
autenticação dos 

equipamentos críticos 
de rede compatíveis 

com o AD/LDAP* 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A18 - Reativar as 
atividades do Comitê 
Gestor de Segurança 

da Informação 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A19 – Desenvolver 
projeto para controle 
de conteúdo na Web* 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A25 - Atualizar NCs do 
Hupaa de acordo com 
POSIC e as NCs da 

Ebserh 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A1 - Desenvolver 
projeto de 

informatização 
utilizando metodologia 
Ebserh de Gestão por 

Processos* 

AGO 
2019 

SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A49 – Definir equipe de 
implantação AGHU e 
solicitar ao NG-AGHU 

a definição das 
equipes setoriais 

 SET 
2019 
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A50 – Organizar ações 
de endomarketing de 
implantação do AGHU 

 SET 
2019 

OUT 
2019 

NOV 
2019 

DEZ 
2019 

JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

                 

A51 – Promover 
capacitação da equipe 

do SGPTI e das 
equipes setoriais sobre 

tabelas auxiliares do 
AGHU 

 SET 
2019 

OUT 
2019                       

A52 – Dar apoio às 
equipes setoriais na 

realização de 
cadastros nas tabelas 
auxiliares do AGHU 

   NOV 
2019 

DEZ 
2019 

                    

A26 - Solicitar a 
ligação dos 30 racks 
atuais à rede elétrica 

emergencial e a 
instalação de nobreaks 

nestes rack 

    
 
NOV 
2019 

                     

A57 – Adquirir garantia 
estendida 

equipamentos de TIC 

    DEZ 
2019 

JAN 
2020 

FEV 
2020 

                  

A44 – Instalar 
servidores 

    DEZ 
2019 

JAN 
2020 

FEV 
2020 

                  

A58 – contratar 
empresa especializada 
no fornecimento de link 

de internet  

    DEZ 
2019 

JAN 
2020 

FEV 
2020 

 

                 

A27 - Configurar 
servidor NTP em todos 
os servidores (Linux e 

Windows) 

     
JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 
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A59 – Contratar 
empresas 

especializada no 
fornecimento de 

serviços de telefonia 
(Fixa, Móvel e VoIP)  

     

JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

                 

A40 – Instalar 
computadores 

demandados pelas 
áreas e cujos locais 

atendam aos requisitos 
técnicos 

     

JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

                 

A53 – Simular 
implantação do AGHU 

     JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020                  

A61 - Contratação de 
empresa especializada 

em Manutenção do 
Conteiner Data Center 

ou Sala Segura 

     JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

         

        

A12 – Elaborar 
proposta de 

capacitação para cada 
membro da equipe 
SGPTI, segundo as 

necessidades de suas 
respectivas atividades 

laborais 

     JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

         

        

A54 – Apoiar usuários 
no redesenho de 

processos, elaboração 
de Plano de 

Contingência e de 
Plano Operacional 

Padrão (POP) para uso 
do AGHU 

     

JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

ABR 
2020         
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A30 - Definir 
Procedimento de 

Atualizações 
Periódicas nos 

Servidores 

     JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

               

A20 - Implantar Proxy      JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

              

A5 - Atualizar versão 
do GLPI 

     JAN 
2020 

FEV 
2020 

MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

        

A6 – Aplicar 2 
pesquisas de 

satisfação de suporte 
por ano e atuar na 
solução de pontos 

negativos detectados 
na pesquisa 

      FEV 
2020 

     AGO 
2020 

     FEV 
2021      AGO 

2021 

A55 – Realizar 
operação assistida do 

AGHU 

       MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

         

A56 – Auxiliar o NG-
AGHU na elaboração 

do relatório de 
implantação do AGHU 

       MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

        

A60 – contratação de 
empresa especializada 

em outsourcing de 
impressão 

       MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

               

A23 - Configurar 
failover/redundância no 

servidor de arquivos 

       MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

             

A13 – Monitorar 
capacitações 

realizadas e alcance 
da meta 

       MAR 
2020 

ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 
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A14 - Elaborar 
proposta de redesenho 
de processos e/ou uso 

de TIC que propicie 
redução de custos 

operacionais 

        ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A7 – Monitorar 
mensalmente o 

atendimento das 
demandas de suporte 

para que se 
mantenham no prazo 

desejado 

        ABR 
2020 

MAI 
2020 

JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A24 - Adicionar 
servidores e outros 

ativos importantes ao 
Zabbix 

          JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

            

A29 - Propor Solução 
para Usuário 

Compartilhado (PEP) 

          JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

            

A31 - Executar 
Procedimento de 

Atualizações 
Periódicas nos 

Servidores 

          JUN 
2020 

JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

OUT 
2020 

NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A2 – Disponibilizar 
ferramenta de chat 
para os usuários 

contatarem o Suporte 
Técnico 

           JUL 
2020 

AGO 
2020 

SET 
2020 

           

A37 - Alterar conexão 
de uplink entre os 

switches de acesso HP 
para fibra óptica 

             SET 
2020 

OUT 
2020 

          

A4 - Elaborar proposta 
de utilização de URA 

               NOV 
2020 

DEZ 
2020 

JAN 
2021 

FEV 
2021 
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A3 - Preparar FAQ 
(Frequently Asked 

Questions) sobre as 
principais demandas 
de suporte técnico 

                 JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A45 – Providenciar 
aquisição dos novos 

storages   

                 JAN 
2021 

       

A8 – Elaborar minuta 
de normas internas em 

consonância com o 
framework de 

Governança em TI 
adotado na Ebserh 

sede 

                 JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

     

A33 – Providenciar 
Aquisição de 30 novos 
equipamentos Wireless 

do tipo access point. 

                  FEV 
2021 

      

A46 – Avaliar 
requisitos técnicos 
para instalação dos 

storages 

                  FEV 
2021 

MAR 
2021 

     

A47 – Configurar e 
instalar storages   

                   MAR 
2021 

ABR 
2021 

MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A32 – Configurar VLAN 
específicas nos setores 

                 JAN 
2021 

FEV 
2021 

MAR 
2021 

     

A35 – Configurar e 
testar equipamentos de 

Wireless 

                    ABR 
2021 

    

A21 – Providenciar a 
aquisição de software 
de gerenciamento de 
equipamentos de TIC 

                    ABR 
2021 
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A9 – aprovar normas 
internas de 

Governança em TI 

                    ABR 
2021 

    

A36 – Monitorar 
instalação de 

equipamentos Wireless 

                     MAI 
2021 

   

A28 – Providenciar 
aquisição de 

ferramenta de 
gerenciamento de 

switches 

                     MAI 
2021 

   

A10 – Monitorar 
indicadores de 
qualidade de 

implantação de 
Governança em TI 

                     MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

 

A22 – Configurar e 
implantar software de 

gerenciamento de 
equipamentos de TIC 

                     MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

 

A34 – Monitorar 
preparação de 

infraestrutura de 
equipamentos para 

Wireless 

                     MAI 
2021 

JUN 
2021 

JUL 
2021 

AGO 
2021 

A11 – Elaborar 
relatório de 

implantação de 
Governança em TI 

                        AGO 
2021 

Quadro 10 - Cronograma de realização das ações do PDTIC 
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7. PROCESSO DE ACOMPANHAMENTO DO PDTIC 

Este planejamento poderá sofrer alterações quanto a sua aplicabilidade prática. Portanto, 
seguindo as orientações da Portaria Nº 778 de 04/04/2019, Ministério da 
Economia/Secretaria Especial de Desburocratização, Gestão e Governo Digital/Secretaria 
de Governo Digital, prevemos sua revisão em agosto de 2020 (revisão anual). 
 
Poderão também ocorrer revisões extraordinárias nos casos de mudanças estratégicas 
institucionais ou redirecionamento estratégico do Hupaa que impactem o PDTIC, assim 
como também alterações substanciais na organização do SGPTI ou alterações tecnológicas 
relevantes. Tais revisões deverão previamente aprovadas pela Superintendência do Hupaa. 

7.1. Fatores Críticos para implantação do PDTIC 

Para o sucesso na operacionalização deste planejamento, é mister que se acompanhe os 
seguintes fatores: 
 

ID Fatores Críticos 
FC1 Sensibilização da alta gestão do Hupaa e da equipe do SGPTI para a importância 

da Governança Corporativa em TI. 
FC2 Consolidação de processos de gestão de riscos e segurança em TI 
FC3 Infraestrutura e equipamentos adequados à operacionalização das ações 

propostas 
FC4 Capacitação da equipe do SGPTI adequada às necessidades de realização das 

ações previstas neste documento 
FC5 Motivação e comprometimento da equipe do SGPTI no alcance e no 

acompanhamento do cumprimento das metas definidas 
FC6 Dimensionamento adequado da equipe do SGPTI 
FC7 Apoio da Superintendência e Gerências do hospital na implantação do AGHU 

Quadro 11 - Fatores Críticos 

8. PLANO ORÇAMENTÁRIO 

Os recursos de TIC necessários no período 2019-2021 foram classificados em 2 grupos: 
Grupo 1 - Os recursos de TIC necessários para implementar as ações previstas no PDTIC; 
Grupo 2 - Os recursos de TIC necessários à manutenção dos serviços do SGPTI atualmente 
oferecidos no Hupaa. 
A totalização dos valores destes recursos configura-se como o orçamento geral de TIC do 
Hupaa para o período deste PDTIC, ou seja, de agosto de 2019 a agosto de 2021. 
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8.1. Orçamento do PDTIC 

Este orçamento considera a necessidade de aquisição de recursos que viabilizem a 
implementação das ações definidas no PDTIC, conforme apresentado na Tabela 1 a seguir. 
 

Ações do PDTIC Recursos Necessários (para aquisição) Orçamento (R$) 

A15 
 

Equipamento de impressão finalística 
 

158.174,91 

A21 

Software de gerenciamento de equipamentos 
de TIC 

120.000,00 

A33 

30 novos equipamentos Wireless do tipo 
access point. 

 
150.000,00 

 

A38 
240 novos computadores completos 

840.000,00 

A42 
2 novos servidores 

140.000,00 

A45 2 novos storages 150.000,00 
TOTAL (R$)  R$ 1.558.174,91  

Tabela 1 - Orçamento das ações do PDTIC 

8.2. Orçamento de manutenção dos serviços e do atual parque tecnológico do SGPTI 

A Tabela 2 a seguir apresenta os valores dos serviços atualmente contratados pelo Hupaa 
para o SGPTI no período compreendido entre agosto de 2019 a agosto de 2021 (vigência 
deste PDTIC). 
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Serviços Período Orçamento (R$) 

Licenças do Sistema de 
Gestão Hospitalar (MV 
Sistemas)  

Agosto de 2019 a março de 20201 275.897,92 

Serviços de Telefonia Agosto de 2019 a agosto de 2021 401.400,00 
Outsourcing Impressão Agosto de 2019 a agosto de 2021 1.504.800,00 
Locação de equipamento de 
impressão finalística 

Agosto a outubro 20192 34.800,00 

Serviços de Internet Agosto de 2019 a agosto de 2021 90.000,00 
Manutenção do Conteiner 
Data Center ou Sala Segura 
 

Janeiro de 2020 a agosto de 2021 408.000,00 

Aquisição de Garantia 
Estendida Equipamentos TIC 

Dezembro de 2019 a fevereiro de 2020 60.000,00 

TOTAL (R$)  R$ 2.774.897,92  

Tabela 2 - Orçamento da manutenção dos atuais serviços do SGPTI 

8.3. Orçamento Global de TI 

Somando os valores da Tabela 1 e  da Tabela 2, obtemos o valor do orçamento global do 
SGPTI para o período de 2019-2021, conforme Tabela 3 a seguir: 

 

Grupos Orçamentários Valores Orçados (R$) 
Grupo 1 - Os recursos de TIC necessários 
para implementar as ações previstas no 
PDTIC 

1.558.174,91 

Grupo 2 - Os recursos de TIC necessários 
à manutenção dos serviços do SGPTI 
atualmente oferecidos no Hupaa 

2.774.897,92 

TOTAL (R$) 4.333.072,83 

Tabela 3 - Orçamento Global de TICs do SGPTI 

 

                                                
1 O contrato com a MV sistemas findará em março de 2019. A partir de abril de 2020 será utilizado o 
sistema AGHU, sem custo. 
2 O contrato de locação findará em outubro de 2019. A partir de novembro de 2019 será utilizado 
equipamento próprio, que será adquirido pelo hospital. 
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9. RISCOS 

9.1. Probabilidades 

As probabilidades de ocorrência dos riscos que prejudiquem a realização das ações 
previstas neste PDTIC, bem como o alcance das metas a elas associadas podem ser 
classificados conforme a seguir: 
 

Níveis Métrica Descrição 

Alto > 50% Riscos de curto prazo ou com probabilidade de 
ocorrência igual ou superior a 50% 

Médio >= 20% e <= 50% Riscos com probabilidade de ocorrência estimada entre 
20% e 50% 

Baixo <20% Riscos com probabilidade de ocorrência estimada menor 
que 20% 

Tabela 4 - Riscos 

9.2. Impacto 

Nível Métrica Efeito Descrição 

Alto <=10% Efeitos altamente 
impactantes 

Efeitos que podem inviabilizar a 
realização das ações 

Médio >=5% e 
<10% 

Efeitos de 
impacto 
moderado  

Efeitos que alteram o custo e o prazo 
previsto para as ações, requerendo 
maiores esforços da equipe ou ajustes 
orçamentários, porém não 
inviabilizando a realização das ações 

Baixo <5% Efeitos pouco 
impactantes 

Efeitos que requerem apenas 
pequenos ajustes de prazo na 
realização das ações 

Tabela 5 - Níveis de impacto 
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9.3. Plano de Gestão de Riscos 

ID RISCO CONSEQUÊNCIA PROBABI-
LIDADE 

IMPACTO AÇÃO DE 
CONTINGÊNCIA 

01 Falta de verba 
destinada à 

consecução do 
orçamento 

deste PDTIC 

Não realização das 
ações previstas e 
não alcance das 
metas definidas 

Alta Alto Readequação do 
cronograma, 

priorizando ações que 
não demandem 

recursos financeiros 
02 Necessidade de 

atendimentos 
de demandas 

da Ebserh sede 
não previstas 
neste PDTIC 

Descumprimento de 
prazos previstos no 

cronograma 

Média Médio Readequação de 
prazos e realocação de 

pessoal 

03 Diminuição do 
número de 
pessoas da 

equipe 

Descumprimento de 
prazos previstos no 

cronograma 

Baixa Médio Readequação de 
prazos e realocação de 

pessoal 

Quadro 12 - Plano de Gestão de Riscos 

10. DIMENSIONAMENTO DE PESSOAL 

O número de profissionais que atuam no SGPTI está abaixo do necessário para atender 
plenamente a demanda dos serviços, conforme apresentado na Tabela 6 a seguir: 
 

Cargos/Funções Quantitativo Atual Quantitativo 
Necessário 

Chefe do Setor  01 01 

Assistente Administrativo  00 01 (REPOSIÇÃO) 

Analista de Processos3 02 02 

Analista de TI – Redes  01 01 

Analista de TI – Telecomunicações 00 01 

Analista de TI – Sistemas Operacionais 00 01 

Analista de TI – Desenvolvimento 00 01 

Técnicos em Informática  07 08 

Consultor de Sistemas (MV) - terceirizado 01 01 

TOTAL 12 17 

                                                
3 1 Analista de TI – Processos da Ebserh e 1 Administradora (RJU) com função de Analista de Processos 
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Tabela 6 - Quantitativo de profissionais do SGPTI 

 

Espera-se que ao longo do período de vigência deste PDTIC este setor tenha o acréscimo 
necessário na sua força de trabalho. 

10.1. Justificativas da necessidade de aumento na quantidade de pessoal: 

 
a) Assistente Administrativo 

 
Ressalta-se que até meados de 2018 havia uma assistente administrativa no SGPTI, mas a 
partir do segundo semestre deste ano o setor não dispõe mais deste profissional, o que 
ocasionou acúmulo de funções dos demais profissionais. 
 
Há, portanto, urgência na reposição de um(a) profissional para esta vaga para que as ações 
previstas neste PDTIC possam ser realizadas a contento. 
 
b) Analista de TI – Telecomunicações 
 
O SGPTI assumiu as funções de gerenciamento de serviços de telefonia no Hupaa, apesar 
de não dispor de profissional específico para tal função. Isto significa que outros profissionais 
estão sendo deslocados de suas funções para atender a esta demanda. 
 
c) Analista de TI – Sistemas Operacionais 

 
As atividades que seriam próprias deste profissional não são realizadas no Hupaa porque 
neste hospital não há este cargo. Quando há necessidade, o SGPTI do Hupaa recorre aos 
profissionais da Ebserh sede para atendimento de nossas demandas. 
 
d) Analista de TI – Desenvolvimento 

 
Embora no Hupaa haja demanda para serviços de desenvolvimento de sistemas, esta 
atividade não é realizada neste hospital porque não há este cargo na instituição. Além disto, 
os demais profissionais do setor, embora tenham conhecimento e habilidade para realizar 
atividade, não dispõem de tempo por estarem alocados nas atividades para as quais foram 
designados. 
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11. CONCLUSÃO 

Todo o planejamento aqui apresentado fundamentou-se em um objetivo maior: o de 
disponibilizar ao Hupaa mais qualidade nos serviços de Gestão de Processos e Tecnologia 
da Informação. 
 
Para este fim, buscamos não apenas superar nossas fraquezas internas e minimizar os 
riscos de possíveis ameaças, mas também consolidar nossas forças e aproveitar as 
oportunidades que nos foram apresentadas, buscando também crescer e inovar. Este é o 
primeiro PDTIC de muitos outros que virão e nos qualificarão exponencialmente a cada 
passo para uma contínua melhoria dos serviços do SGPTI.  
 
Para alcançar o que almejamos precisamos planejar e controlar as ações que nos propomos 
a realizar. O engajamento de todos os envolvidos na realização destas ações será a base 
do sucesso deste empreendimento.  
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APÊNDICE I 
Detalhamento dos Indicadores 
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Metas Indicadores Detalhamento dos indicadores 
Meta 1: 

Desenvolver 1 projeto de redesenho de 
processos e uso de TICs que promova 
melhorias na gestão dos serviços no 

Hupaa, segundo a metodologia 
apresentada pela Ebserh Sede 

IND1 - Número de 
projetos 

desenvolvidos 
Número de relatórios de conclusão de projetos de redesenho de processos desenvolvidos 

Meta 2: 

Manter o nível de satisfação acima de 4 
pontos (nota máxima 5) 

IND2 – Pontos 
obtidos 

Soma das notas finais representativas do nível de satisfação dos usuários de 
suporte/quantidade de respondentes da pesquisa anual de satisfação 

Meta 3; 
Aumentar a frequência da pesquisa de 

satisfação para 2 vezes por ano 

IND3 - Nº de 
pesquisas de 

satisfação 

Quantidade de pesquisas de satisfação aplicada com os usuários de suporte técnico no 
período de um ano 

Meta 4: 
Manter tempo médio de atendimento de 

suporte em 24 horas úteis 

IND4 -Tempo 
médio de 

Atendimento 

Data e horário da finalização do pedido de suporte – data de hora do registro do pedido 
de suporte 
 
Observação: Estas informações deverão ser monitoradas no sistema GLPI. 

Meta 5: 
   Adotar 100% das Políticas Ebserh de 

Governança em TI 

IND5 – 
Percentual de 

Políticas 
adotadas 

Comparativo entre as políticas de governança em TI divulgadas pela Ebserh sede e o 
respectivo número destas políticas efetivamente adotadas no Hupaa 

Meta 6: 
70% da equipe do SGPTI capacitada 

em um novo tema relacionado às suas 
respectivas atividades laborais 

IND6 - Percentual 
de colaboradores 

do SGPTI 
capacitados  

Quantidade de colaboradores do SGPTI capacitados/quantidade total de colaboradores do 
SGPTI  

Meta 7; 
Apresentar aos gestores do Hupaa 1 
proposta de redesenho de processos 

IND7 - Nº de 
propostas 

apresentadas 

Quantidade de propostas de soluções de TIC que viabilizem maior controle dos serviços e 
aumento de faturamento apresentadas aos gestores do Hupaa 
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e/ou uso de TIC que propicie o aumento 
do nível de faturamento do hospital  

Meta 8: 
Adotar no mínimo 5 medidas que 

aumentem o nível de segurança das 
informações 

IND8 - Nº de 
medidas de 

segurança de TI 
adotadas 

Quantidade de medidas de segurança de TI colocadas em prática no hospital 

Meta 9: 
Aumentar a cobertura de Rede Wireless 

em 100%  

IND9 -Percentual 
de aumento de 
equipamentos 

Wireless 

Quantidade de equipamentos utilizados antes da ação x 2 = Quantidades de 
equipamentos utilizados depois da ação 

Meta 10: 
Obter fornecimento de 01 link de 

internet 

IND10 – link de 
internet 

disponibilizado 
Link de internet disponibilizado. 

Meta 11: 
Obter fornecimento de 03 serviços de 

telefonia (Fixa, Móvel e VoIP) 

IND11 – Nº de 
serviços de 

telefonia 
disponibilizados 

Quantidade de serviços de telefonia disponibilizados.  

Meta 12: 
Disponibilizar 240 novos computadores 

com acesso à rede cabeada 

IND12 – Nº de 
computadores 

disponibilizados 
Quantidade de computadores disponibilizados (para uso e para reserva) no Hupaa 

Meta 13: 
Instalar 2 novos servidores 

IND13 – 
Quantidade de 

servidores 
instalados 

Quantidade de novos servidores instalados 
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Quadro 13 - Detalhamento dos indicadores 

Meta 14: 
Instalar 2 novos storages 

IND14 – 
Quantidade de 

storages 
instalados 

Quantidade de novos storages instalados 

Meta 15: 
Obter serviço de 01 manutenção 

preventiva a cada mês do Conteiner 
Data Center (CDC) ou Sala Segura 

IND15 – Nº de 
manutenções 
preventivas do 
CDC por ano 

Quantidade de manutenções preventivas do CDC realizadas num período de um ano. 

Meta 16: 
Implantar o AGHU  

IND16 –
Implantação do 

AGHU concluída 
dentro do prazo 

definido 

Quantidade de módulos implantados conforme definido pelo NG-AGHU até março de 
2020 


