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1. Chamados e Requisicdes de Suporte

1.1 Geral
Nesse més foram processados 2.340 chamados, sendo 643 requisicdes de suporte ao sistema

SEI ¢ 1.697 requisicoes de suporte aos demais recursos desta Geréncia, solicitados por 626

usuarios.

Tal reducdo se deu pela automatizacao dos atendimentos do SEI, onde o usudrio pode solicitar

automaticamente as mudangas necessarias.

Chamados Chamados SEI Chamados Gerais
- Més e Ano
Atendimento de chamados - Indicadores e | puty 2021
Distribuicio de chamados por status Distribuicao de chamados por tipo
2.376 136 ‘
Processados (global) Em atendimento
® Noprazo 98.11% ® Requisicio 90.95%
® Atrasado  1.89% ® Incidente  9.05%
1.733 2.240
Processados (exceto S... Solucionados/fechados
Distribuic3o de chamados por unidade solicitante Categorias de servico mais solicitadas

®SETIC  18.60%
SESDEC  15.40%
SESAU  10.14% 2376

®SEDUC  9.13%

@ SEGEP  6.48% Central de Atendimento » Sis
Other  40.24%

Centralde Aten

48

Totais de atendimentos no més de julho de 2021
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1.2 Indicadores de Desempenho

Nossos indicadores de desempenho se mantiveram estdveis, considerando que o indice de
Atraso (1,92%) e Incidentes x Requisi¢des (9,1%) se mantiveram abaixo dos 5% e dos 10%

respectivamente. Conforme Graficos a seguir:

Distribuicao de chamados por status

® Noprazo 98.08%
® Atrasado 1.92%

Chamados Atrasados

Distribuicdo de chamados por tipo

® Requisicio 90.9%
@ Incidente 9.1%

Relagdo Requisi¢do / Incidente
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Analisando os graficos, percebemos que apenas 45 solicitacoes foram realizadas apos o seu

periodo de SLA e que houve apenas 213 incidentes frente a 2.340 requisicoes de servico.

1.3 indice de Satisfagéo
Foram respondidas 129 pesquisas de satisfacao nos chamados de julho/2021, gerando um

indice Médio de Satisfacio de 5 (em uma escala de 0 a 5).

Pesquisa de satisfagdo luly, 2021
Registros de insatisfacdo Média de satisfagdo por més
a0t P L S S S SR S S
~——" 4';4‘ 493 497
5v% 129
indice médio de satisfacio Chamados avaliados
2,340 0
Chamados atendidos Avaliacdes negativas

Acompanhamento de satisfagio

semc 72021 Datacenter

senc V72021

sEFIN V72011

supEL V72011

senc

V72021

semc Datacenter 72021

senc = »GLP1» Configurar 72021

semc = »GLPI > Configurar 272021 GestSoe Governanca

Linhas 1-8 de 129 « »

Indice de Satisfacdo exibido no Dashboard

1.4 Clientes

Verificando nossos clientes de atendimento, pudemos comprovar que a SETIC fora nossa

maior requisitante, com 19,10% das demandas registradas.

SETIC, SESDEC e SESAU, juntas, representaram nesse més 44,61% das nossas solicitacoes

de atendimento.
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Distribuigao de chamados por unidade solicitante

® SETIC 19.10%

SESDEC 15.34%
@ SESAU  10.17%
® SEDUC  9.15%
® SEGEP 6.45%
© Other  39.79%

Requisitantes de Suporte

1.5 Telefonemas e Chat do Sei

Foram realizados 320 atendimentos de suporte ao sistema SEI via chat do portal
sei.ro.gov.br no més de junho.

VOLUME DE CONVERSAS
Total B Y ™ o~ Dia v

320

25

[e

20

4/ul 7/3ul 10/Jul 13/Jul 16/)ul 19/Jul 22/Jul 25/Jul 28/Jul 31/Jul

Chamados do SEI

Durante o més do presente relatorio foram recebidas 3.329 chamadas telefonicas de suporte
a Central de Atendimento.

Recebidas
3.329
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1.6 Rotinas Internas

Os servigos de Rotina sao abertos automaticamente as equipes, conforme sua periodicidade
(Diario, Semanal ou Mensal), além de gerar visualizacdo completa aos atendimentos executados.

Vale a pena frisar que esses chamados ndo se aplicam a contagem dos indicadores de
atendimento, indicadores de satisfagcdo ¢ Precificacao.

Rotinas Internas Previous Més
Chamados por categoria Chamados por niicleo
tori \\
Chamados processados
159
2 Operacbes « _L_.iter ® Infovia

® Chefes de nicleo
® Coordenacao de Infraestrutura
® Parecer DITEC
Prevencao e Resposta de Incidentes
Service Desk ® Validacdo DITEC

Chamados ativos

Lista de chamados

2021085846 Backup de FW Ciertes Backup de FW Clientes s 5ag0, 20211008 DETIC - Infra RogesioEduardo Visira Alves senc
i 01l 2021, 1 5am0. 20211003 1020211 Sag0. 2021 1003 DETIC-Infa O RogerioEduardo senc

Backup de FW Detacenter Backun de FW Datacenter 0l 2021, 121 5am0. 20211003 1702021, 134 Sag0. 2021 1003 DETIC-Infa O RogerioEduardo’ s senc

Backup de SW Core Baclun de SWore 0iul 2021, 1200 5am0. 20211003 1702021, 134 Sag0. 2021 1003 DETIC-Infa O RogerioEduardo’ senc

p ago. 2021, 220 EC-ma O RogerioEduardo senc

0jul, 2021, 10 4ago, 2021.2203 0l 2021 1055 g0, 2021, 2203 OETIC-Infra O RogerioEduardo’ senc

P 4ago, 2021, 10:03 EC-ma O RogerioEduardo senc

Checkist Bacip Creciaist Backup a0ju2021. 730 P 4ago, 2021, 2208 OETIC-infra Data Gabril Carrfo Bento Tebeira senc

Linhas 1-8 de 159 « »

Acompanhamento de Rotinas Internas

2. Disponibilidade INFOVIA

2.1. Porcentagem de disponibilidade do backbone

A Infovia possui hoje um sistema de monitoramento 24/7 capaz de angariar uma série de dados,
armazenando-os em um banco de dados exclusivo e gerando relatdrios diversos. O sistema Zabbix ¢
um software livre, podendo ser utilizado e alterado de acordo com o GNU General Public License

GPL. O acesso a tal sistema de monitoramento ¢ feito através do link monitor.infovia.ro.gov.br.

Foi realizado o levantamento das seguintes informagdes: Porcentagem de disponibilidade

do backbone no periodo de 01/07/2021 a 31/07/2021. A fim de levantar as informagdes, foram
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gerados relatorios automaticos do sistema, bem como foi necessario a analise minuciosa de graficos.

As informagdes foram estruturadas na tabela a seguir:

CDJ-SW01 ( CANDEIAS ) 99.87%
ARO01-SW01 (PRM) 99.87%
CONCENTRADOR DM4004 - A { PRM ) 99.86%
CONCENTRADOR DM4004 - B { PRM ) 99.86%
ARO01-SW02 (PRM) 99.86%
AR02-SWO01 (SESDEC) 99.86%
AR02-SW02 (SESDEC) 99.86%
ARO03-SW01 (5° DP) 99.86%
ARO03-SW02 (5° DP) 99.86%
ARO04-SW01 (UNISP LESTE) 99,86%
ARO05-SW01 (8° DP) 99,86%
ARO7-SW01 (DINTEL) 99,86%
ARO7-SWO02 (DINTEL) 99,86%
ARO08-SWO01 (UNISP CENTRO) 99,86%
ARO09-SW01 (TUDO AQUI) 99,86%
ARO09-SW02 (TUDO AQUI) 99.86%
AR10-SW01 (DENARC) 89.86%
AR10-SW02 (DENARC) 99.86%
AR11-SW01 (6° DP - 5° BPM) 99.85%
IPERON-SWO01 ( IPERON ) 99.85%
ARO0B6-SW01 (7° DP) 99.84%
ARO06-SW02 (7° DP) 99,84%
AR02-SW01 (AQS) 99,02%
AR02-SW02 (AQS) 99,01%
ARO01-SW01 (AQS) 98,96%
CONTAINER_DM4100 96,19%

Tabela de Disponibilidade INFOVIA

Como parametro para analise dos indices de disponibilidade, € utilizado a Resolugdo n°® 574,
de 28 de outubro de 2011 da ANATEL, que estipula em seu Art. 21 que “A Prestadora deve garantir
disponibilidade mensal de noventa e nove por cento...”.

E importante ressaltar que de acordo com a resolugdo da ANATEL, as medicdes realizadas
obedecem a um cronograma e uma metodologia distinta da utilizada para chegar a nossos resultados.
Por termos a disposi¢do um sistema de monitoramento que coleta esses dados a cada minuto, pode-
se afirmar que nossos resultados sdo mais fi€¢is e precisos. Assim sendo, todos os armarios que

compdem o backbone da Infovia apresentam esses valores.

2.2. Novos Pontos Instalados e Numero Total de Pontos.

Durante o periodo de 01/07/2021 até 31/07/2021 foram ativados 3 (trés) novos pontos, € nao

houve pontos desativados durante o referido periodo. Com isso passamos a ter um total de 278
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unidades sendo atendidas pelas fibras oOticas do Projeto Infovia em 3 (Porto Velho, Candeias e
Ariquemes) dos municipios de Rondonia.

Os pontos ativados foram os seguintes:

Almoxarifado SEDUC - Mudanca de Endereco (2021086462)

Implantacdo de link INFOVIA PM CCPM / UPES (2021086383)

Ativacao/Implantacio - Casa Militar (2021021999)

2.3. Quantidade de A¢cdes em Manutencéao Corretiva.

Durante o més de julho, foram realizadas 8 (oito) acdes que necessitaram da utilizagcdo dos

servigos da prestadora através do contrato 169/PGE-2018, sendo elas:

2.3.1 Verificacédo de armario 02 em Ariguemes:
Foi efetuada a troca do Switch do armario 02 AQS, com um custo total de R$ 356,20.
Link do relatério:
https://atendimento.setic.ro.gov.br//front/ticket.form.php?1d=2021087239
Numero do chamado: 2021087239

2.3.2 Falha narede Infovia - IFRO Jorge Teixeira:
Foram realizadas fusdes opticas, com um custo total de R$50,00.
Link do relatorio:
https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021088080
Numero do chamado: 2021088080

2.3.3 SEJUS - PANDINHA - Falha narede dainfovia:
Foram realizadas ac¢des corretivas, com um custo total de R$554,98.
Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021087855
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Numero do chamado: 2021087855

2.3.4 CESEA ARIQUEMES - Falha narede da infovia:

Foram realizadas as trocas de corddes Opticos, com um custo total de R$ 140,00.

Link do relatoério:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021087457
Numero do chamado: 2021087457

2.3.5 PC - DIFLAG - Central de Flagrantes - Manobra na fibra Infovia
Internamente:
Foram realizados procedimentos devido a uma mudanca de rack interno, com um custo
total de R$ 1.221,16.
Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?1d=2021084716
Numero do chamado: 2021084716

2.3.6 Almoxarifado SEDUC - Mudanca de Endereco - Implantacéo de link
INFOVIA:

Mudanga de endereco do cliente Infovia, com um custo total de R$ 5.512,44.

Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021086462
Numero do chamado: 2021086462

2.3.7 PM - Diretor da Penitenciéaria Militar - CCPM / UPES Implantacé&o de
link INFOVIA:

Implantagdo de link, com um custo total de R$ 5.069,00.

Link do relatdrio:
https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021086383
Numero do chamado: 2021086383
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2.3.8 Ativacao/Implantacéao - Casa Militar:
Implantagdo de link, com um custo total de R$919,92
Link do relatorio:
https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?id=2021021999

Numero do chamado: 2021021999

2.4. Volume de Dados Trafegados - INFOVIA

O volume de dados trafegados através do anel de fibra otica da Infovia, foi calculado
analisando os graficos que nosso sistema de monitoramento 24/7, j4 mencionado acima (Zabbix) nos
fornece. Através das informagdes de média de trafego por periodo que ele dispde para a equipe, foi
possivel calcular o quantitativo de volume de dados que percorrem o backbone da Infovia, como

mostram as imagens abaixo:

Grafico do Concentrador A

Grafico do Concentrador B
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Conforme mostram os dois graficos apresentados, o trafego total da rede infovia durante o
periodo de 01/07/2021 até 31/07/2021, ¢ de 140,82 TB no Concentrador A e¢ de 58,12 TB no

Concentrador B, assim, totalizando 198,94 TB pelo anel da Infovia no Estado de Rondonia.

3. Datacenter

Através do Datacenter da SETIC, as aplicagcdes do Governo de Ronddnia sao mantidas,

prezando pela estabilidade e disponibilidade das mesmas.

Nesse més houve a criacdo de 3 (trés) instancias virtuais para hospedagem de servigos no

Cluster do Data Center CPA.

Nesse més ndo houve criagdo de instancias virtuais para hospedagem de servigos no Cluster

do Data Center Containers.

Durante a preparagdo deste relatorio, temos 395 Maquinas Virtuais online, lembrando que
esse numero ¢ volatil por conta de instancias que sdo ativadas para testes, avaliagdes, templates e

restauracao de dados.

Segue o relatério de utilizagao dos cluster’s de virtualizagao:
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SETIC - INFRA
01/07/2021 -~ 31/07/2021

DataCenter

DataCenter / CPA
w O

Volume Médio de Volume Médio de Volume Médio de
Processamento Meméria Armazenamento

48% 69% 48%

& tilizad D el
@ Liikzada Dispenivel @ LHilzada Disponivel zase =pam

DataCenter / Contéiner

» E o

Volume Médio de Volume Médio Volume Médio de
Processamento de Memdria Armazenamento
| \

7% 14% 367%

@ Lhilizado Dispanfiel @ Lhikzadn

@ Ltikzada Digponiied Disponivel

Tabela de Disponibilidade DATACENTER

Durante nossas medicdes realizadas de fora da rede da SETIC, o servico do SEI apresentou
uma taxa de disponibilidade de 99,68%, também o servico Portal de Rondonia apresentou uma taxa

de disponibilidade de 99,96%.
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4. Utilizacao VOIP

Durante o més do presente relatério foram realizadas 751 chamadas realizadas, totalizando

1.604 minutos a um custo total de R$ 87,35.

Ramais Ativos Ligacdes Minutos Valor Valor / Minuto
777 751 1.604 R$87,35 R$ 0,05

Além das ligacdes, foram solicitadas 5 criacées de senha para ligacdo externa, ¢ nenhum

novo ramal foi ativado durante o més corrente.

Cadastro de Senhas (para ligagcao externa) Ativacdo de Ramal
5 0

5. E-mall

Atualmente, nossa plataforma de e-mail ¢ utilizada por 45 unidades do Governo Estadual e
apresentou no més do presente relatorio um volume de mais de 839,554 mil e-mails e 2,7 TB
trafegados. Além disso, mais de 1,38 milhdes mensagens foram rejeitadas pelo nosso sistema Anti-

Spam.

Recebidos
74706,

70,000 .
53048

65y
61.915 1.462GB
- 06330520 0 208 52352 Recebidos Dados Recebidos
8.337
H Adiados - Saida
£ 30000
o I I 26.512 9.022
o s - Remetentes Dominios Remetentes
Ao &
Mé:

3.147

Rejeitado - Saida

777.639 1.306 GB

Enviados Dados Enviados

550256

438.654

-
1.383.797

280.137 279.517
218.543 Rejeitado - Entrada

119.003 6.775

Destinatarios Dominios Destinatérios

Totais de e-mail do més de julho 2021
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6. Parecer Técnico

Atualmente a Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informacdo e Comunica¢ao —
SETIC, tem um comité de Técnicos e Validadores para prestar servicos para todo Estado, iniciativa
que comecou em dezembro de 2020.

Total de Pareceres Técnicos de julho: 31.

As Secretarias que mais solicitaram parecer técnico foram: SEJUS, SESDEC e SETIC,

correspondendo a 48,38% dos pareceres.

0 0

Chamados para a emissao de parecer técnico Pareceres em execucao

12 dias, 4h:45m

Tempo médio de atividade

Status de execugiodos chamados Contagem por SLA

Contagem por Origem

® SEJUS  19.35%
® SESDEC  19.35%
® SETIC 9.68%
® DETRAN 645%
IDEP 6.45%
SEDAM  6.45%
SEPOG ~ 6.45%

@ Fechado 67.74%
® Processando 12.90%
Processando (... 12.90%
Pendente 3.23%
@ Solucionado 3.23%

® Atrasado  71%
® Noprazo 29%

® SEAGRI  3.23%
® SUGESP  3.23%

Estatistica de Parecer Técnico julho 2021

7. Projetos

Nossa estrutura de projetos fora modificada para a utilizacdo de A¢des de Longo Prazo (ALP).
Com as ALP’s a estruturacdo de demandas passou a ser semanal, acompanhada pelo Técnico
de TI Mairons e pelo Analista Ed Carlos, que atuam como facilitadores dessas atividades,

tendo cada uma o chefe imediato do nacleo como dono da demanda.

Hoje temos 1 ALP ativa e 3 recém encerradas, conforme graficos abaixo:
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Mormatizacao da Politica de Seguranca

4086 0%
208 B0
100%
4
0% 100%

Implementagio de Infraestrutura centrada em aplicagdes - Cisco ...

4086 0%
208 B0
100%
4
0% 100%

7.1 Analise de viabilidade da PPP da INFOVIA

Implementacio do Web Application Firewall [WAF F3)

0% 60%

208

100%

Andlise de Viabilidade de Expansao da Infovia

-
0%

20%

95%

Esta iniciativa visa construir o projeto para a licitagdo da construcao da PPP darede INFOVIA,

abrangendo todo o Estado. Atualmente aguardamos a entrega dos estudos pelas empresas

participantes.

Estatisticas de ALP's

2

Tarefas ativas

Tarefas ativas

Projeto

ANALISE DE VIABILIDADE DEEXPANSAO DAINFOVIA
ANALISE DE VIABILIDADE DEEXPANSAO DANFOVIA
ANALISE DE VIABILIDADE DEEXPANSAO DAINFOVIA

ANALISE DE VIABILIDADE DEEXPANSAO DAINFOVIA

8. Precificacéo

2

Tarefas pendentes Tarefas finalizadas

Tt
4 RECEBIMENTO PACIAL DOSESTUDOS TECNICOS - 15%
& DEFINICAO DO PROJETO VENCEDOR 5%
& DEFINICAO DO PROJETO VENCEDOR -5%
& DEFINICAO DO PROJETO VENCEDOR 5%

Filtrar por projeto
(ANAUSEDEV\AEILIDADEDE EXPANSAO DA INFOVIA 2 0 ) .

Tarefas ativas Status do projeto

® Fechado

20%
® Processando

05
Absrturs Fechamanta Airasado?
202020 Snou.2020.2097 Noprazs
287572001

26752001 . Nograzo
26152021 262021, 1045 Nograzo
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Precificar os servigos nos dad uma real impressao do impacto financeiro que esta

DIRETORIA TECNICA

Coordenadoria de Infraestrutura e Servicos tem sobre o Governo do Estado como um todo.

Hoje atendemos TODAS as Unidades de Governo, Unidades do Judiciario Estadual, Unidades

da Administracdo Publica Federal e Municipios, através de servicos como INFOVIA, Suporte a

Sistemas, Hospedagem de Infraestrutura, E-mail, DNS e varios outros servigos disponiveis em nosso

Catalogo de Servicos.

Considerando os servicos prestados em 6 (seis) eixos, sendo: INFOVIA, Acesso a Internet,
Atendimento de Chamados de Suporte, Infraestrutura como Servigo, VOIP e Servico de E-mail,

pudemos aferir uma economia no més de julgho de 2021 na ordem de RS 1.557.675,19.

Precificacao de servicos - Mensal

Economia gerada - Total
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R$ 709.039,08

Infovia

R$ 98.149,74

Atendimento de chamados

R$ 73.744,00

VoIp

120,000 140,000 160,000 180,000

Dashboard da Precificagao.

 FiltrarporM
July 2021

R$1.557.675,19

Economia Gerada - Global

R$ 312.630,09

Link de internet

R$ 296.057,28

laas (Infrastructure as a Service)

R$ 68.055,00

Servigos de e-mail


http://wiki.detic.ro.gov.br/doku.php?id=start:catalogo_de_servico

Superintendéncia do
Estado para Resultados

Governodo Estadode

RONDONIA

DETIC

Plataforma de Documentagdo
Operacional e Gerencial dos
Servigos da EpR
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