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CATALOGO DE SERVICOS DE TIC
HU-UFJF

Av. Eugénio do Nascimento, s/n - Dom Orione - CEP: 36038-330 - Telefones: (32) 4009-5351 / 4009-5352
Rua Catulo Breviglieri, s/n - Santa Catarina - CEP: 36036-110 - Telefone: (32) 40095159 / 4009-5179
Juiz de Fora - MG - Brasil
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1. HISTORICO DE ALTERACOES

Data Edicao

Descri¢ao

14.06.2018 01 Emissdo do documento

06.12.2018 01 Atualizacao

20.03.2019 01 Atualizacao

2. GLOSSARIO

ANS

Acordo de Nivel de Servico é um compromisso assumido
por um prestador de servicos de Tl perante um usuario ou
cliente. Diz respeito, dentre outras coisas, ao tempo
maximo para a conclusio de determinado servico. E o
mesmo que SLA, sigla de Service Level Agreement na
traducdo para o portugués.

CSTI

Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informagdo. E um
documento de relaciona os servicos oferecidos pelo setor
de tecnologia informacado da empresa.

Gerenciamento de Servigos de
Tl

Conjunto de capacidades organizacionais (processos e
métodos de trabalho, funcdes, papéis e atividades)
realizadas para prover valor sob a forma de servicos.

GLPI

Software aplicativo open source de gestdo de servicos e
gerenciamento de ativos de Tl. Desenvolvido para atender
as necessidades de Gestores de Tl no gerenciamento de
chamados de Helpdesk.

Incidente

Evento que ndo faz parte do comportamento padrdo de
usabilidade, causando assim a reducdo na qualidade do
servico de Tl ou até mesmo ainterrupcao do servico
(indisponibilidade).

ITIL

Information Technology Infrasctructure Library biblioteca
gue compila melhores praticas wusadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia da informacao.
Framework mundialmente conhecido e adotado como
modelo de gestdo de TI.

Open Source

E um termo em inglés que significa codigo aberto. Refere-se
a licenca de uso de determinado software, onde seu cddigo
fonte pode ser adaptado para diferentes fins.

Recursos de TIC

S3do os microcomputadores e periféricos, softwares,
sistemas desenvolvidos internamente e de terceiros, dados
armazenados e elementos da infraestrutura de TI.
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Solicitacdo de informacado para uma mudanca ou solicitacdo
de algum servico de TI. E geralmente atendida pela Central
de Servico e ndo requer a abertura de uma requisicao de
mudanca.

Meio de entrega de valor aos clientes, propiciando os
resultados desejados, sem que tais clientes/areas de
negdcio precisem assumir custos e riscos especificos
inerentes a Tl.

Tecnologia da Informag¢dao e Comunicagdo. Consistem de
TIC todos os meios técnicos usados para tratar a informacao e
auxiliar na comunicagao.

Requisicao de servigo

Servico de TI

3. INTRODUGAO

O Catdlogo de Servigo de Tecnologia da Informagdo > CSTI é um instrumento que
fornece de forma organizada a lista de todos os servicos prestados pelo Setor de Gestdo de
Processos e Tecnologia da Informacdo > SGPTI para o estabelecimento de Acordos de Nivel de
Servico (ANS ou SLA) disponibilizados no Hospital Universitdrio da Universidade Federal de Juiz

de Fora (HU-UFJF).

O objetivo do CSTI é delimitar o alcance das atividades prestadas pelo SGPTI com base

em suas competéncias, recursos de TIC disponiveis e infraestrutura existente.

Deste modo, o CSTI é um documento dindmico, e devera ser atualizado sempre que
novos servigos e recursos de TIC forem disponibilizados no ambiente do HU-UFJF ou quando

algum servico for descontinuado ou tornar-se obsoleto.

O propdsito do Gerenciamento do Catalogo de Servicos é atuar como fonte centralizada
de informacgdes sobre todos os servicos acordados, e assegurar que ele esteja disponivel para

gue tem autorizacdo para requisita-lo.

Importante ressaltar que todo servico estd sujeito a Riscos, portanto todos servicos

devem ter seus riscos avaliados e gerenciados.

4. DEFINIGOES

4.1 GLPI



HU e - Ministério da
4 J : Educacdo

& & FE RN FLED R W W

GLPI é um software disponibilizado pelo SGPTI para gestdo de equipamentos de Tl e
ocorréncias de suporte técnico. E uma ferramenta web que gerencia recursos de hardware e
software, além de permitir aos usuarios a abertura de chamados para as equipes de suporte. E
o aplicativo utilizado pelos usuarios do HU-UFJF para fazer requisi¢des e relatar incidentes,
ambos relacionados a TIC. Importante ressaltar que este aplicativo também é recomendado

pela DGPTI para ado¢ao em todas filiais da Rede Ebserh.

4.2 Formuldrio de Oficializagdo de Demanda de Ti

Algumas solicitacdes ao SGPTI podem exigir maiores detalhes a respeito da demanda a ser
executada, ou ainda necessitar do aval de chefia do Setor demandante, para isto, o Formulario de
Oficializagdo de Demanda de Tl constitui o instrumento mais adequado para realizar tais solicitacGes. As
atividades que exigem solicitagcdo via formulario FOD sdo aquelas ndo relacionadas no Catdlogo de

Servigos TI.

4.3 Defini¢des de Nivel de Servigo

A descri¢do de cada um dos servigos inclui escopo, tempo, niveis de qualidade e performance.

As defini¢cdes dos termos utilizados na descri¢gdo dos servigos sao:

- Unidade de
Termo Descritivo .
medida
Horas de suporte|Janela temporal durante o qual o servico dispGe de | Janela temporal
(web/presencial) suporte ativo. (dias e horas)
Janela de| Janela temporal durante a qual estdo previstas| Janela temporal
manutencao intervencdes regulares de manutencao. (dias e horas)

Porcentagem real do servico comparado com o

Disponibilidade garantido/contratado.

Porcentagem

Numero de horas de suporte desde o recebimento | Horas/minutos de

Tempo~ Para | 4o chamado pela Central de Servigos de TI suporte (tempo

correcdo / ) - - .

resolucio (suporte web - GLPI) até a solucdo definitiva ou médio de
¢ temporaria disponibilizada pela equipe do SGPTI. corregao)

Tempo de 12 | Nimero de horas de suporte desde o recebimento | Horas/minutos de
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resposta do chamado pela Central de Servicos de Tl suporte (tempo
(suporte web - GLPI) até a atribuicdo para algum médio de 12
integrante da equipe do SGPTI. resposta)
~ e ~_ | Porcentagem (do
Resolucdo no | Porcentagem de solicitacdes reportadas que sao

primeiro contato

resolvidas logo no primeiro contato.

total de
solicitagdes)

. . . Dias/horas de
. Numero de horas/dias de servico entre a /
Tempo médio para . D . suporte (tempo
requisicao da iniciagdo de um servigo e a entrega 1
entrega . L. médio de entrega
real do servi¢co ao usuario. .
do servico)
Dias/horas de
- Numero de horas/dias de servico entre o pedido | suporte (tempo
Tempo médio para . A 1
de encerramento de um servico ou instancia de | médio de

encerramento

um servigo e o real encerramento do servico.

encerramento do
servico)

Grau de Satisfa¢ao

Indicador de Nivel de Servico

Porcentagem

4.4 Definicdes de Resposta a Incidentes e RequisicOes

A Central de Servicos de Tl é o ponto prioritario de contato para registro e

acompanhamento dos chamados. No ambito da CS, estdo definidas prioridades para a

resolucdo dos chamados, baseados no impacto e urgéncia. Outros meios de comunicacdo

também sdo usados (email, telefone ou até presencial), no entanto ndo devem ser estimulados

pela falta de registro e dificuldade de mensuracdo das demandas. No caso de chamados

oriundos fora da CS, sempre que possivel a equipe do SGPTI deve orientar o usuario a abrir o

chamado para formalizar a demanda.

4.4.1 Impacto

A atribuicdo do impacto é realizada avaliando a severidade do incidente sobre os

servicos afetados. Neste sentido, identificam-se trés niveis de impacto:

1. Alto: corte do servico, com uma perda total de funcionalidades ou uma degradagao

extrema; anomalia com implica¢Oes legais ou econémicas;
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2. Médio: degradacdo de grande parte das funcionalidades do servico; o nimero e

importancia dos utilizadores afetados sdo significativos face ao universo global de utilizadores;

3. Baixo: degradacdo do servigco, com perda de algumas funcionalidades ndo essenciais,

pequenos cortes esporadicos ou diminuicdo do seu desempenho; o nimero e importancia dos

utilizadores afetados nado sao significativos face ao universo global de utilizadores.

4.4.2 Urgéncia

A atribuicdo da urgéncia é realizada através da avaliacdo da criticidade dos servigos

afetados, e portanto, através do tempo de resolucdo disponivel segundo os objetivos de nivel

de servigco. Neste sentido, identificam-se trés niveis de urgéncia:

1. Alta: o servico ou dominio técnico afetado é critico para a atividade e/ou cliente e

estd associado a uma categoria de importancia alta; ndo é possivel diferir a resolucdo do

incidente;

2. Média: o servico ou dominio técnico afetado é de criticidade média para a atividade

e/ou cliente e estd associado a uma categoria normal; é possivel diferir a resolu¢do do

incidente.

3. Baixa: o servico ou dominio técnico afetado é de criticidade baixa para a atividade

e/ou cliente e estd associado a uma categoria menor; é possivel diferir a resolugdo do

incidente.

4.4.3 Tabela de Prioridades

n Imbacto Alto Médio Baixo
Alta Alta Média
Média Alta Média Baixa
Baixa Média Baixa A Planejar

4.4.4 Tempo de Resposta
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Os tempos de resposta apresentados em seguida aplicam-se ao servico de Suporte e

Manutencao fornecido pelo HU-UFJF:

Prioridade Tempo maximo de Tempo maximo de resolugao
resposta
Critica (*) 1 hora 8 horas de trabalho ou o acordado com o cliente
Alta 2 horas 16 horas de trabalho ou o acordado com o cliente
Média 4 horas 24 horas de trabalho ou o acordado com o cliente
Baixa 8 horas 96 horas de trabalho ou o acordado com o cliente

* Incidentes classificados como criticos / graves, serdo tratados internamente de acordo com um procedimento
especifico de escalamento e resolugéo.

4.5 Defini¢Bes de Disponibilidade

Um servico é considerado disponivel quando funciona de acordo com o ANS (ou SLA) ou
com a descri¢ao do Servico acordado neste documento e os meios para acesso ao servigco estao

ativos. Para efeito pratico, o SGPTI trabalha com a perspectiva de disponibilidade de 95%.

4.6 Politica de Entregas e de Colocagao em Producao de Alteracdes

Todas as entregas ou entradas em producdo de alteracbes que possam afetar a
disponibilidade do servico ou necessitem de interrup¢ao na producdao serdo acordadas e

programadas com o usuario ou administracdo superior.

4.7 Alteragdes e Entregas de Emergéncia e Urgentes

Todas as alteragdes de emergéncia / urgentes, obedecem também a politica de entregas

e de colocagdo em producao.

4.8 Reclamag0es
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Uma reclamacdo consiste na manifestacdo da insatisfacdo com o servico prestado
relativo aos niveis de servico acordados. A Central de Servicos de TI permite o
acompanhamento do chamado, onde o usuario pode enviar sugestdes, recomendacdes e
também reclamagdes. O usudrio também tem opgao para reabrir um chamado fechado. E tao
logo o chamado seja fechado, o usuario é convidado (opcional) a pontuar seu nivel de
satisfacdo com o chamado. As reclamagdes podem ser enviadas para o SGPTI conforme item

5.5.

5. SUPORTE E MANUTENGAO

5.1 Solicitagbes

As ferramentas utilizadas para que os usudrios solicitem os servicos existentes no CSTI

e Aplicativo GLPI;
e Formulario de Oficializacdo de Demandas de TI.

5.2 Componentes e funcionalidades do servigo

O suporte é realizado das seguintes formas:

e Suporte online através da Central de Servicos de Tl (GLPI); e
e Email, telefone ou presencial.

5.3 Niveis de servico

Nivel de Servigo Nivel Notas

Horas de servico

(remoto/presencial) | & N X 5 dias/ semana

Ver tempo de resposta /
resolucdo de incidentes ou
requisices de servico

Depende da prioridade do incidente

T luca
empo de resolucdo / requisi¢do de servico

-\'._'._ LI Ee il do '._.=-\.: :"':'|:|::_ Tl | |.|:.": |:'|- in CE | 36038-330 I-- lefi Mnes: 32 -1||||:.' .'|:.E-| A0 E:-':':'_-"

Rua Catulo Breviglieri, s/n - Santa Catarina - CEP; 36036-110 - Telefone; (32) 4009-5159 / 4009t
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Ver tempo de 12 resposta /
resolucdo de incidentes e
requisi¢des de servigo

Tempo de 12| Depende da prioridade do incidente
resposta / pedido de servigo

O grau de satisfagdo é marcado
Grau de Satisfacao Indicador de Nivel de Servico pelo usudrio no GLPI quando o
chamado é resolvido

Meta de

o . o
Disponibilidade 95% de disponibilidade

5.3.1 O Catdlogo de Servicos disponiveis estd anexo a este documento para maior

agilidade na visualizacdo dos servicos disponiveis, bem como, os tempos de resposta e

resolucdo dos incidentes. O Catadlogo de Servigos disponivel na Central de Servicos de Tl reflete os

mesmos servicos descritos neste documento.
5.3.2 0O Catédlogo de Servicos serd revisado a cada seis meses. Ou serad atualizado
sempre que houver inclusdo, alteragdo ou exclusdo de servicos e/ou adequacgdo dos tempos de

atendimento conforme as estatisticas levantadas nos relatérios de monitoramento.

5.4 Monitoramento

Nivel de servigo Relatérios de servico Frequéncia
Tempo médio de resposta ou atribuicao.
Tempo de 12 resposta P P . ¢ Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
Tempo de resolucdo . N
P , ¢ Tempo médio de resolugao.
(alcance dos nivel de . Mensal
. Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
servigo acordado)
Grau de satisfacao
. . ¢ Percentagem apontada pelo GLPI Mensal
(indicador qualitativo)

Observacdo: o Tempo médio de 12 resposta ou atribuicdo esta definido em até 2 horas.
5.5 Contato

Para comunicacdo de incidentes, solicitacdo de requisicdes de servicos, esclarecimentos
e/ou informacgGes adicionais, contatar o SGPTI preferencialmente via web na Central de

Servicos de TI.

Para inclusdo de novas demandas de servicos: via correio eletronico através da conta

sgpti.hu-ufjff@ebserh.gov.br com o anexo Formulario de Oficializagdo de Demanda de TI.
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Para reclamagdes: via correio eletronico: sgpti.hu-ufjff@ebserh.gov.br. No sentido de

tornar mais eficiente o tratamento do assunto, em qualquer pedido de reclamagao, informar o

numero do chamado atribuido pela Central de Servigos Tl Online.

CATALOGO DE SERVICOS DE TIC DO HU-UFJF

Acesso a Rede Corporativa EBSERH

Tarefa ANS Solicitante | Solicitagédo
?é:tsazz% : Rede Corporativa EBSERH > Configuracéo, orientagdo, reset 4h Usuario GLPI
ééesslg%ﬁ'Rede Corporativa EBSERH > Conta e/ou e-mail no dominio h Usuério GLPI
Acesso a Rede Corporativa EBSERH > E-mail departamental ldia-8h Usuario GLPI

Acompanhamento Técnico

Tarefa ANS Solicitante | Solicitacdo
Qqclj)i?ap;zz?gento Técnico > Acompanhar instalagdo/configuracéo de 1dia-8h Usuério GLPI
Acompanhamento Técnico > Realizar diagndstico técnico de TIC ldia-8h Usuario GLPI

AGHU (servicos relacionados a sustentacao e suporte ao aplicativo AGHU)

Tarefa ANS Solicitante | Solicitacéo
AGHU > Impresséo 4h Usuario GLPI
IAGHU > Interfaceamento>LabLink ldia-8h Usuério GLPI
AGHU > Login/Perfil 4h Usuério GLPI
AGHU > Mdédulo Ambulatério 4h Usuario GLPI
AGHU > Médulo Cirurgias PDT 4h Usuario GLPI
AGHU > Mddulo Enfermagem 4h Usuario GLPI
AGHU > Médulo Exames 4h Usuério GLPI
AGHU > Médulo Exames > Patologia 4h Usuario GLPI
AGHU > Médulo Farmécia 4h Usuario GLPI
IAGHU > Médulo Indicadores 4h Usuario GLPI
AGHU > Mddulo Internacéo 4h Usuario GLPI
AGHU > Mddulo Pacientes 4h Usuario GLPI
AGHU > Médulo POL 4h Usuario GLPI
AGHU > Médulo Prescrigao 4h Usuério GLPI
AGHU > Médulo Suprimentos 4h Usuério GLPI
AGHU > Outros Mdédulos 4h Usuario GLPI
AGHU > Pentaho 4h Usuario GLPI
AGHU > Sem acesso ou inoperante (incidente) 4h Usuario GLPI

Eq

uipamentos (servigos de sustentacdo e suporte a infraestrutura de T1 e equipamentos)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitacéo
Equipamentos > Catracas 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Computador/Notebook 4h Usuério GLPI
Equipamentos > Computador/Notebook > Backup (copia de seguranga) |2 dias > 16 h| Usuério GLPI
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Equipamentos > Computador/Notebook > Configuragédo 4h Usuario GLPI
> > . -
Equipamentos > Computador/Notebook > Manutencéo 2dias-16 h| Usuério GLPI
> > ;-
Eg#g)r?\rjsr::t;)rstéo (égwqpelg%??;/l:tc;t)ebook Periféricos (mouse, teclado, ah Usuério GLPI
i?;lijpi)\alltr)r;entos > Computador/Notebook > Recuperagdo/Localizacdo de 2 dias-16 h|  Usudrio GLPI
\E/?:JJEZTeMngoI;sN ngsomputador/Notebook > Verificagdo/Remocao de 1 dia-8h Usuério GLPI
Equipamentos > Data Show/Projetor 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Estabilizador/nobreak 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Impressora 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Impressora > Configuracdo/Compartilhnamento 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Impressora > Fotocondutor 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Impressora > Scanner 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Impressora > Tonner 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Leitor de Codigo de barras 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Monitor/Video 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Painel de Chamada (ambulatério) 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Tablet 4h Usuario GLPI
Equipamentos > Videoconferéncia (incidente) 4h Usuario GLPI
Impresséo (servicos relacionados a impressoes)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitagéo
Impressao > Configurar impressao 4h Usuario GLPI
Impressdo > Falha na impresséo 4h Usuario GLPI
Impressdo > Habilitar/desabilitar impressdo colorida 4h Usuario GLPI
Impressdo > Impressdo de folhas em branco/sobrando 4h Usuario GLPI
Impressdo > Limpar fila de impresséo 4h Usuario GLPI
Internet (servigos relacionados a Internet/Intranet)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitagéo
Internet > Certificacdo Digital ldia-8h Usuario GLPI
Internet > Conex&o insegura 4h Usuério GLPI
Internet > Download/Upload 4h Usuario GLPI
Internet > Liberacdo de Acesso a Sites 2 dias-16h Chefia GLPI
Internet > Sem acesso (incidente) 4h Usuario GLPI
Internet > Servigos em Nuvem (One Drive, Google Drive, Dropbox, etc) 4h Usuério GLPI
Internet > Webmail 4h Usuério GLPI
Navegador/Browser (servigos relacionados a navegadores/browser)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitacdo
Navegadores > Google Chrome 4h Usuario GLPI
Navegadores > Internet Explorer/Edge 4h Usuério GLPI
Navegadores > Mozilla Firefox 4h Usuério GLPI
Navegadores > Opera 4h Usuario GLPI

[Processos (servicos relacionados a Gestao de Processos)

|| Tarefa

| ANS

|| Solicitante | Solicitacédo
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Processos > Homologar Processo 2 dias-16h Gestor  [e-mail ou FD
Processos > Mapear Processo ma(;siadse S Chefia  |e-mail ou FD
Processos > Publicar no Caderno de Processos l1dia-8h Gestor  |e-mail ou FD
Rede de Dados
Tarefa ANS Solicitante | Solicitacéo
Rede > Acesso Remoto ldia-8h Usuério GLPI
Rede > Compartilhamento de Pastas/Arquivos 4h Usuario GLPI
Rede > DHCP 4h Técnico GLPI
Rede > Instalag&o de Ponto Ldgico 4h Chefia GLPI
Rede > Sem acesso, queda ou falha (incidente) 4h Usuario GLPI
Rede > Servidor 4h Técnico GLPI
Rede > WIFI 2 dias-16h Chefia GLPI
SIG — Sistema de Informacodes Gerenciais
Tarefa ANS Solicitante | Solicitacdo
SIG > Sistema de Informagbes Gerenciais > Auditoria 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Eleigbes 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informagdes Gerenciais > Engenharia Clinica 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informagbes Gerenciais > Gestdo de Compras 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informac6es Gerenciais > Gestdo de Contratos 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Gestdo de Patrimdnio 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Gestdo de Processos 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informac6es Gerenciais > Gestdo de Telefonia 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Juridico 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informac6es Gerenciais > Mutirdo Ebserh 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Orgamento 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informagdes Gerenciais > Ouvidoria 4h Usuério GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > Planejamento Estratégico 4h Usuario GLPI
SIG > Sistema de Informag6es Gerenciais > VIGIHOSP 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas (instalacéo, atualizacéo, sustentagdo e suporte a softwares/sistemas)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitagéo
tSec))(fttc\J/v:éeiatsé/\?éf)temas > ABBYY (software OCR transforma imagens em 1 dia-8h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > ALTERDATA ldia-8h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Antivirus, antispam, antimalware ldia-8h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > APAC 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Assinatura ou Certificacdo Digital ldia-8h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Bizagi Process Modeler 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > BPA 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > CADSUS (Cadastramento de Usuarios no SUS) 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Compactadores/Descompactadores 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > CutePDF, FOXIT, Adobe Reader ou similares 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > GLPI 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Instalacdo/Desinstalacdo 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > HORUS (Fila Cirdrgica e SAME) 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Java 4h Usuario GLPI
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Softwares/Sistemas > LibreOffice 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Manograph 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > MenthorRH 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Microsoft Office 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Nefrodata 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Outros Programas 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > PACS AURORA (Arya) 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Planilha Ambulancia 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > RAAS Registro das A¢des Ambulatoriais de Salide 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > REHUF 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SCNES 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SCP (Consulta de Prontuérios) 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SEI 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SIAFI 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SIASG 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SIGA 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SIGTAP 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SISAIH 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SISCERT 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SISCOLO 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > SISMAMA 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > Sistema Centro Cirdrgico 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Sistema Operacional Linux 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Sistema Operacional Windows 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > Skype 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > SUS Facil 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > TABWIN 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > TeamViewer 4h Usuério GLPI
Softwares/Sistemas > TMO 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > VWAcesso (Catracas) 4h Usuario GLPI
Softwares/Sistemas > WHO Anthro 4h Usuario GLPI
Telefonia (servicos relacionados a Telefonia fixa e celular)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitagdo
Telefonia > Configuracdo de Ramal 2dias>16 h| Chefia GLPI
Telefonia > Problemas na Linha telefonica ou aparelho (incidente) 4h Usuério GLPI
Telefonia > Solicitacdo de Aparelho 4h Usuario GLPI
Telefonia > Solicitacdo de Ramal 2dias>16 h| Chefia GLPI
\Videoconferéncia (servicos relacionados a Videoconferéncias)
Tarefa ANS Solicitante | Solicitagéo
Videoconferéncia > Conexao 4h Usuario  |Planilha GEP




