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Politica de uso da ferramenta SysAid na Fiocruz

1. Caracteristicas da ferramenta SysAid

O SysAid é uma ferramenta robusta de gestdo de servigcos de Tl (ITSM) que ajuda as organizagdes a
gerenciar seus processos de suporte técnico e servicos de Tl de maneira eficiente. Ela fornece uma gama
de funcionalidades que abrangem desde o gerenciamento de incidentes e problemas até a automacao de
processos e a gestdo de ativos de TI. Suporta as praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), o que o torna adequado para organiza¢gdes que seguem melhores praticas reconhecidas
internacionalmente para a gestao de Tl.

O SysAid oferece diversos recursos de configuracdo que permitem personalizar a plataforma de acordo
com as necessidades especificas da organizacdo. Esses recursos possibilitam a adaptacdo da ferramenta
tanto em termos de funcionalidades quanto em interface e automacdo de processos.

Tendo como premissa que a organizacdo possui uma Governanca de TIC centralizada, a politica de uso
precisa assegurar a uniformidade e seguranca no uso da ferramenta, ao mesmo tempo em que deve
permitir a flexibilidade necessaria para que cada unidade atue de forma eficiente. A politica procura
estabelecer diretrizes claras para o uso adequado dos recursos de TIC que a ferramenta oferece,
promovendo a padronizacdo, seguranca e a eficiéncia operacional. Deve também garantir que a
governanca central tenha controle e visibilidade das operacées de TIC em toda a organizacdo, ao mesmo
tempo em que precisa oferecer flexibilidade para as unidades adaptarem a ferramenta as suas demandas
especificas.

Abaixo estdo relacionados os principais recursos.
1.1. Configuracdo de Fluxos de Trabalho (Workflows)

-Processos ITIL: Suporte aos principais processos ITIL, como gerenciamento de incidentes, mudangas,
problemas e solicitagdes de servigo.

-Automacado de Fluxos de Trabalho: Permite configurar regras e agcdes automaticas baseadas em gatilhos
(como a criagdo ou alteragdo de um chamado). Isso inclui automagdo de tarefas como escalonamento de
chamados, atribuicao automatica de técnicos e envio de notifica¢des.

-Designer de Workflow: Ferramenta visual para criar fluxos de trabalho personalizados para aprovacdes,
resolucbes e outras interacdes dentro do ciclo de vida dos chamados, podendo esse recurso ser
amplamente utilizado na execucdo de processos rotineiros que permeiam as diversas areas de TIC.

1.2. Customizac¢ao de Formularios e Campos

-Formuldarios Personalizados: E possivel criar e modificar formularios para coleta de dados especificos em
diferentes tipos de solicitagdes, incidentes ou mudangas.

-Campos Personalizados: Permite adicionar campos personalizados para capturar informag¢des que nao
fazem parte dos campos padrdo do SysAid, adaptando os formuldrios para as necessidades do negdcio.
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1.3. Configuracgdo de SLAs (Service Level Agreements)

-Definicdo de SLAs: Configuracao de SLAs para diferentes tipos de chamados, com critérios especificos
como tempo para captura e resolucdo do chamado.

-Regras de Escalonamento: Permite criar regras que garantem o cumprimento dos SLAs, com
escalonamento automatico para niveis superiores de suporte ou envio de alertas caso os prazos estejam
proximos de expirar.

- Status (open/closed) para indicar se o tempo é contado (open) ou é pausado (closed) para o status, que
refletem o ciclo de vida de um chamado desde a sua criagdo até o seu fechamento.

1.4. Configuragdo do Portal de Autoatendimento

-Personalizacdo do Portal: O portal de autoatendimento pode ser configurado para exibir diferentes
servigos, categorias e niveis de prioridade, de acordo com o perfil do usuario.

-Opcoes de Autoatendimento: Configuragdes para permitir que os usuarios criem chamados, verifiquem
status de solicitagdes ou acessem a base de conhecimento diretamente pelo portal.

-Branding: Customizacdo da interface com logotipo, cores e layout para que o portal esteja alinhado com
a identidade visual da empresa.

1.5. Gestdo de Ativos e CMDB (Configuration Management Database)

-Configuragdo de Escaneamento de Ativos: O SysAid pode ser configurado para realizar escaneamentos
automaticos da rede, identificando e monitorando novos ativos de hardware e software.

-Relagbes de Dependéncia: Possibilidade de mapear as relagdes entre ativos e servicos, para entender o
impacto de mudancas ou falhas nos ativos de TI.

-Atualizagdes Automatizadas: Configuragao para que os ativos sejam atualizados automaticamente no
inventdrio conforme detectadas alteragoes.

1.6. Papéis e permissoes

-Gerenciamento de Acessos: Configuragdo de perfis e permissdes com base em cargos e
responsabilidades, sendo possivel definir quais mdodulos, funcionalidades e tipos de chamados estdo
acessiveis a cada grupo ou usuario.

-Hierarquia de Permissdes: Capacidade de definir uma hierarquia de permissdes, permitindo maior
controle sobre quem pode visualizar, editar ou aprovar determinados tipos de chamados ou mudangas.

1.7. Automagao de E-mail e Notificagbes

-Configuragdo de Notificagdes: Personalizacao de notificagdes por e-mail para diferentes eventos, como
criagdo de chamados, atualiza¢des, resolugdes e aprovagdes. Isso garante que os técnicos e usuarios
fiquem sempre informados.

-Modelos de E-mail: Criagdo de templates de e-mail customizados para diferentes tipos de comunicagdes,
adaptando a linguagem e o layout conforme necessario.
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1.8. Relatorios e Dashboards

-Personalizacdo de Relatérios: O SysAid permite configurar relatérios personalizados para atender as
necessidades especificas de monitoramento e analise de KPIs de Tl, como tempos de resposta e volume
de incidentes.

-Dashboards Customizdveis: A interface de dashboards pode ser configurada com diferentes widgets e
graficos, permitindo visualizagdo em tempo real de métricas e informacgdes relevantes para diferentes
niveis da organizacao.

1.9. Integracao com Outras Ferramentas

-APIs de Integragao: SysAid oferece APIs para integragdo com outras ferramentas de Tl, como sistemas de
monitoramento, ERPs, CRMs e ferramentas de comunicacao.

-Conectores Pré-configurados: IntegracGes nativas com varias ferramentas populares, como Microsoft
Active Directory, para gestao centralizada de usuarios, e solu¢ées de monitoramento de rede e sistemas.

1.10. Gerenciamento de Mudangas (Change Management)

-Configuracdo de Aprovacdes: Definicdo de fluxos de aprovacdo para diferentes tipos de mudangas,
garantindo que as mudancgas criticas sejam revisadas e aprovadas por vdrias partes antes da
implementagdo.

2. Objetivo da Politica de uso:

Esta politica visa garantir o uso eficiente e seguro do SysAid em toda a organizacao, proporcionando
uma gestdo centralizada e padronizada dos servigos de Tl, alinhada as diretrizes institucionais, com
flexibilidade para que as unidades regionais possam operar de acordo com suas necessidades
especificas.

3. Escopo:

Aplica-se a todos os colaboradores, técnicos de suporte, gestores de Tl e outras partes interessadas
que utilizam o SysAid para a gestado de servigos de Tl dentro da organizag¢do, incluindo unidades do R,
regionais e subordinadas a Governanga Institucional.

4. Diretrizes Gerais:

e Conformidade com as Diretrizes Centrais: Todas as unidades da organiza¢do devem utilizar o
SysAid de acordo com as diretrizes estabelecidas pela Cogetic, garantindo consisténcia nos
processos e no atendimento a incidentes e solicita¢des de servico conforme processos publicados
no portal itil.fiocruz.br.

e Customizacao Local Permitida: As unidades poderdo configurar campos e workflows especificos
para atender suas particularidades, desde que ndo conflitem com as diretrizes centrais. Os
campos e workflows criados ou ajustados devem ser inventariados pelas unidades e
compartilhados com o analista de ferramentas da Cogetic para fins de monitoramento. A
ferramenta fara o registro de quem criou/ajustou e quando.
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e Gerenciamento de Incidentes e Solicitagdes: Todos os incidentes e solicitagdes de servigo
deverdo ser registrados e gerenciados no SysAid. As unidades regionais deverao garantir que os
processos de criacdo, atribuicdo e resolucao de chamados sigam as regras definidas pelo contrato
vigente e mantenham a integridade e uniformidade com os procedimentos definidos pela Cogetic
nos processos publicados no portal itil.fiocruz.br. Duvidas sobre esses procedimentos devem ser
encaminhadas ao analista de ferramentas da Cogetic pelo email “servicos_cogetic@fiocruz.br”.

5. Uso de Fluxos de Trabalho Padronizados

e Padroes do ITIL: Todos os fluxos de trabalho, como gerenciamento de incidentes, problemas,
mudancas e solicitacdes de servico, deverao seguir os padrdes ITIL definidos pela governancga da
Cogetic conforme publicado no portal itil.fiocruz.br.

e Automacdo de Processos: Regras de automacdo centralizadas serdo configuradas pela Cogetic
em consondancia as cldusulas contratuais vigentes nos contratos de TIC, mas as unidades regionais
poderdo definir automacdes locais para atender necessidades especificas, mediante consulta
prévia a Cogetic (ao analista de ferramentas da Coordenacdo de Servicos e Solucdes pelo email
“servicos_cogetic@fiocruz.br”).

e Aprovagoes de Mudangas: As mudangas criticas em sistemas e infraestrutura de Tl com impacto
institucional deverdo ser aprovadas previamente pela Cogetic através de notificacGes aos
membros do Comité de Mudangas, que responderdo as notificagbes com sua aprovagdo ou
reprovacdo da mudancga.

e Aprovagoes de Mudangas nas unidades: As mudancas criticas em sistemas e infraestrutura de Tl
com impacto institucional deverdo ser aprovadas previamente pela Cogetic através de
notificacbes aos membros do Comité de Mudangas, que responderdo as notificacGes com sua
aprovagdo ou reprovag¢do da mudanga.

e Aprovagoes Automatica de Mudangas: As mudancas padronizadas (mudanca padrdo) poderdo
ser efetuadas sem a necessidade de autorizagdo prévia do Comité de Mudangas (CCM), porém,
seus fluxos de execugdo passardo por andlise da COGETIC, para entendimento e desenho do fluxo.
As mudancas padrao sdo atividades que sdo realizadas com frequéncia e que ja provaram que nao
causam ou tem risco muito pequeno de causar impacto em sistemas corporativos ou criticos.

6. Gerenciamento de Ativos de Tl

e Inventdrio Centralizado: A Cogetic deve ter visibilidade de todos os ativos de Tl da organizacao,
sendo obrigatdria a utilizagdao do SysAid para rastreamento e inventario de hardware e software
em todas as Unidades.

e Atualizagées e Manutengdo: As unidades regionais (incluindo o RJ) sdo responsdveis por manter
seu inventario atualizado e as mudancas que acontecerem serdo identificadas através de
relatérios de movimentacdo de ativos gerados pela ferramenta SysAid. Processos de auditoria
poderdo ser realizados para garantir conformidade.

7. Catalogo de servigos de TIC

e Catdlogo Centralizado: A Cogetic deve ter visibilidade de todos os catalogos de servigo de TIC da
organizagao, sendo obrigatdria a utilizacdo do SysAid para solicitagdes e atendimento a esses
servigos.

Todas as caracteristicas do servico devem ser mantidas de acordo com o catdlogo definido pela
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Presidéncia, incluindo os SLAs (Acordos de Nivel de Servico). Qualquer descri¢do do servigo ou o
seu arranjo no portal de servigos pode ser customizada na apresentac¢do do servigo no portal.
Para saber como fazer, basta acessar os manuais de operagao que estdo disponiveis no
endereco: https.//tic.fiocruz.br/servicos/treinamento-central-de-servicos.

A razdo dessa centralizacdo é a necessidade de aderéncia aos requisitos presentes na licitacdo
realizada e que o provedor desses servicos atendeu. No caso de provedores que atendam aos
servicos da unidade e que ndo tenham participado da licitacdo, esses servicos devem seguir os
requisitos da licitacdo na qual o provedor participou.

e Servigos especificos da unidade: Os servicos que ndo estiverem registrados no catalogo da
Presidéncia poderdo ser inseridos desde que ndo existam com a mesma finalidade no catdlogo da
Presidéncia. Cada Unidade tem autonomia para criar esses servicos desde que previamente
autorizados pelo gestor do catalogo. (Utilizar no portal da Central de Servicos o servigco “Solicitar
servigco ou apoio de TIC").

e Atualizagdes e Manuteng¢do: As unidades regionais (incluindo a Cogetic) que necessitarem de
alteracdo no seu catalogo poderdo fazer através da solicitacdo pelo proprio sistema SYSAID.
(Utilizar no portal da Central de Servicos o servico “Solicitar servico ou apoio de TIC”).

8. Papéis e permissoes

e Gestdo Centralizada de Acessos: A criacdo e gestdo de perfis de acesso serdo controladas pela
Cogetic, que definira os niveis de permissdo para diferentes grupos de usudrios. Cada unidade
regional terd administradores locais para gerenciar acessos de seus colaboradores, de acordo com
o quantitativo de licencas destinado a sua Unidade, no caso do SysAid. Os gestores imediatos dos
colaboradores que entram ou se movimentam entre as unidades deverao fazer a
solicitacdo/remocdo de acessos dos seus colaboradores através de solicitacio de servigo
“Solicitar entrada/movimentacio/saida do colaborador”.

e Grupos de usudrios: O sistema utiliza grupos de usudrios para permitir a visualizacdo dos itens
do catalogo e para atendimento dos chamados. Os grupos seguem um padrdo de nomenclatura
que deve ser mantido quando da criacdo de novos grupos. O profissional responsavel pela
ferramenta podera ser acionado para orientagdes.

Caso o usuario tenha necessidade de visualizar algum servigo no portal de atendimento ou
participar de algum grupo de atendimento no sistema, devera fazer a solicitagdo pelo sistema
comunicando sua necessidade solicitando o servigo “Acesso ao grupo de atendimento”.

e Tipos de usudrio (comum e administrador): O usudrio do tipo comum pode solicitar chamados
(requisicBes, incidentes, mudancas) e consegue visualizar os chamados realizados pelo seu
usuario.

O usuario do tipo administrador pode atender chamados e consegue visualizar os chamados
realizados pelo seu usuario.

Qualquer usuario que tiver necessidade de visualizar os chamados de toda a sua unidade ou de
um grupo especifico, podera ser classificado como “supervisor” no sistema. Basta fazer a
solicitacdo pelo proprio sistema solicitando o servigo “Ajustes no ITSM — SysAid”.

e Roteamento dos chamados: Inicialmente, os chamados ndo sdo roteados diretamente para um
determinado atendente, sendo automaticamente roteados para a equipe que foi atribuida para
seu atendimento. Cada chamado podera ser escalado ou transferido para uma outra equipe de
forma a ser completamente atendido, bastando que o atendente selecione a outra equipe
durante o atendimento.

O que ird determinar a unidade e, consequentemente, a equipe que fara o atendimento do
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chamado é o campo “Unidade para atendimento”, que é o primeiro campo na tela do solicitante
do chamado e que vira preenchido automaticamente com a unidade de localizacdo do
solicitante. Dessa forma, caso o solicitante deseje ser atendido por unidade diferente da
unidade a qual estd localizado (um servico que sua unidade ndo atende), devera selecionar a
unidade que deseja ser atendido nesse campo.

e Central de Servigos — Bate papo (chat): A Presidéncia disponibiliza o servigo de chat (Bate papo)
gue pode ser acessado pelo portal de servigos. A unidade que queira disponibilizar esse servico
para os usudrios de sua unidade devera fazer a solicitacdo pelo sistema solicitando o servico
“Acesso ao Chat Bate Papo”.

e Seguranca e Privacidade: Todos os usuarios do SysAid devem garantir que as informacdes sejam
tratadas com confidencialidade e em conformidade com as politicas de seguranca e privacidade
de dados da organizacao.

9. Relatodrios e Monitoramento

e Relatdrios Padronizados: A Cogetic deve ter acesso a relatérios consolidados de todas as
unidades, para monitorar o desempenho dos servicos de Tl em toda a organizagao, possibilitando
a prestacdo de contas aos drgdos reguladores. Relatérios regionais podem ser configurados de
acordo com as necessidades locais e informados a Cogetic, permitindo a ampliacdo da base de
conhecimento.

e Encaminhamentos automatizados na ferramenta: Os relatérios de monitoramento deverdo
considerar os Niveis Minimos de Atendimento estabelecidos na licitacdo para que consigam
alertar o profissional da organizacdo responsdvel pela ferramenta para a tomada de agles
corretivas.

e Métricas de Desempenho: O desempenho do atendimento aos chamados, o cumprimento de
SLAs e a eficiéncia das unidades deverdao seguir os parametros do contrato de TIC em vigor,
conforme orientagdes da Cogetic com base nas métricas configuradas no SysAid.

10.Portal de Autoatendimento

e Padronizacao de Interface: O portal de autoatendimento deverd ter uma interface padronizada
para toda a organizagdo, com um minimo de personalizacdes, que sejam suficientes para atender
as necessidades especificas de cada unidade regional.

e Servigos Oferecidos: Todos os servicos oferecidos no portal devem ter sido aprovados pela
Cogetic em consonancia com o contrato de TIC vigente. As unidades regionais podem propor
novos servicos ou ajustar a oferta local, mas somente apds aprovagdo pelo fluxo do sistema do
responsavel pela ferramenta, sempre em alinhamento com a Cogetic para evitar possiveis ndo
conformidades contratuais.

11.Portal de atendimento da ferramenta SysAid

e Problemas na ferramenta: O portal de atendimento (https://atendimento.qgrupodata.com.br)
devera ser acionado sempre que o usudrio do sistema encontrar alguma situa¢dao anormal, onde
nao permita que seu trabalho seja executado em fungdo de um defeito na ferramenta. O chamado
serd aberto diretamente para o Grupo Data, empresa encarregada da implantagdo e manutengao
da ferramenta.
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e Pontos focais para realizar o chamado: Todas as unidades da organizacdo devem indicar um
colaborador de TIC para que possa realizar a abertura e acompanhamento do chamado. Esse
colaborador devera enviar um e-mail para o Grupo Data (helpdesk@grupodata.com.br) para que
seja cadastrado no portal e consiga fazer chamados.

12.Responsabilidades

e Equipe de TIC da Presidéncia - Cogetic: Analista de ferramentas da coordenacdo de servigos e
solucGes responsavel por configurar, manter e monitorar a utilizacdo do SysAid de acordo com os
padrdes institucionais estabelecidos pela Governanca de TIC.

e Unidades Regionais (Incluindo as unidades no RJ): Responsaveis pela aplicacdo local da politica
de uso, incluindo a manutencdo de dados locais no SysAid e o cumprimento das regras de
governanca institucional.

e Todos os Usudrios: Devem usar o SysAid de forma responsdvel, garantindo que todos os
chamados, ativos e informacgdes de Tl sejam gerenciados corretamente dentro da ferramenta,
respeitando a privacidade dos dados.

13.Treinamento e Capacita¢ao

e Capacitagdo Centralizada: Treinamentos periddicos poderdo ser realizados pelo provedor de
servicos responsavel pela ferramenta, autorizado pela Cogetic, para garantir que todos os
colaboradores e técnicos estejam aptos a usar o SysAid de forma eficiente.

e Suporte e Documentagdo: As unidades terdo acesso a uma base de conhecimento centralizada
com documentacdo e guias sobre o uso do SysAid, além de um canal de suporte direto com a
equipe da COGETIC.

e Tutoriais online: Todos os usuarios do SysAid terdo acesso no portal de TIC
(https://tic.fiocruz.br) aos videos de treinamentos realizados na implantagdo da ferramenta
separados por tipo de usudrio do SysAid: Usudrio que somente realizara solicitagdes para o
sistema e usudrios que fardo atendimento a essas solicitagdes. Sdo os dois perfis que existem no
sistema e que apresentam funcionalidades especificas para cada um desses tipos.

14.Revisao e Atualizagao

Esta politica serd revisada anualmente pela Cogetic, com base no desempenho observado e nas
necessidades das unidades regionais.
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