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1. Chamados e Requisicoes de Suporte

No ano de 2019 houve um foco na melhoria da prestacdo de servigos, deixando mais clara a
forma de abertura das requisicoes e o reporte de incidentes ao usudrio, desburocratizando a entrada
das solicitagOes, estabelecendo acordos de servico e tornando mais agil o atendimento das
demandas. Como resultado, estabelecemos um nimero maior de atendimentos e um aumento no
numero de clientes e servigos hospedados, aumento esse que fica claro na avaliacdo dos nossos
indicadores de atendimento.

No més de Janeiro de 2020 foram processados 3225 chamados, sendo 1740 requisicoes de
suporte ao sistema SEI e 1485 requisicoes de suporte aos demais recursos desta Geréncia.

Chamados Chamados SEI Chamados Gerais
3225 1740 1485

Apontamos um crescimento nas solicitacdes de suporte em referéncia as médias de 2019.

Chamados Chamados SEI Chamados Gerais
Média/19 | Jan/2020 | Média/19 | Jan/2020 | Média/19 | Jan/2020
2050 3225 1100 1740 950 1485

O aumento no numero de requisi¢cdes, ndo gerou um impacto muito alto nos indicadores de
desempenho, considerando que nossos indices de Atraso e Incidentes x Requisicbes se mantiveram
abaixo dos 5% e dos 10% respectivamente.

® Dentrodo prazo 98.26%
@ Atrasado 1.74%

Chamados Atrasados

Relagdo Requisi¢do / Incidente



Analisando os incidentes registrados, pudemos perceber que a maior parte dos incidentes
gerados se deu nas categorias “Sem acesso a Internet” e “Falha ao conectar ao Servidor de
Arquivos”, onde pudemos perceber que os grandes clientes de ambas as categorias foram a EpR e a
SEGEP. Considerando a reorganizacdo do Cabeamento Estruturado na EpR e a troca de
computadores tanto na EpR quanto na SEGEP, entendemos que esse aumento se atribui a ambos 0s
eventos. Porém sera realizada com recorréncia mensal uma analise quanto aos Incidentes, para que
esta Geréncia possa atuar preventivamente na diminuicao desses indices.

Incidentes Comuns > Rede > Sem acesso a internet

Datacenter » Servidor de arquivos > Falha 3o se conectar ao servidor de arquives
SEIl > Usudrio » Falha ao logar no SEI

Central de Atendimenteo > Sistemas > INFOVIA WIFI > Falha no login

Incidentes Comuns » Hardware

Service Desk » Active Directory » Falha narelagio de confianga

Service Desk > Impressio e DigitalizacSo > Falha - Impressora nio imprime
INFOVIA > Qualidade Funcionamento e Reparo * Falha - Rede inacessivel
INFOVIA > Manutencao > Manutengao na fibra

Service Desk » Impressio e Digitalizagio » Falha - Scanner nio aparece na rede
Datacenter » Controlador de Dominio > Falha - Nao foi possivel encontrar controlador de dominio primario
Datacenter > E-mail > Falha no envie e recebimento de e-mails

Service Desk » Impressio e Digitalizagio » Falha - Impressora nio aparece na rede

Central de Atendimento » Sistemas » INFOVIA WIFI > Qutros

Analise dos Incidentes com maior recorréncia
Verificando nossos clientes de atendimento, pudemos comprovar que a SESDEC fora nossa
maior requisitante, com 29% das demandas registradas, seguido por EpR, SEDUC e SEGEP.

@ SESDEC 29.05%
® EPR 9.14%
® SEDUC  B.43%
® SEGEP 8.28%
SESAU 7.04%
SEDAM  6.23%

® SEJUS 3.91% .
® DER 3.78%
Other  24.15%

Requisitantes de Suporte
Ao analisar o padrdao de solicitacbes da SESDEC (Camped em numero de solicitagoes,
pudemos perceber que 75% dos atendimentos foram relacionados a Alteracdao de Permissao de
Usuario no sistema SEI. Considerando o tamanho da Secretaria e a sua utilizacdo do sistema,
entendemos este como um nimero totalmente compreensivel.



SEl > Usudrio > Alteragio de permissio 75.45%
Central de Atendimento > E-mail > Resetdes... 4.16%

SEl > Usuario > Alterago de érgao 3.42% 937
SEl = Usuario > Alteragao de e-mail 3.09%
Other 13.87%

Distribuig¢do das requisi¢ées da SESDEC

2. Trafego de Rede

Considerando os dados de trafego de rede transferidos via Cores de Comunicacdo de Dados
da DETIC, entre estacOes de trabalho do Palacio Rio Madeira, INFOVIA e servicos hospedados,
aferimos o Volume Total de 111 TB de informacao trafegada no més de Janeiro de 2020.

CORE_02: Interface Te6/5(## UPLINK_CORE_A ##): Network traffic

Monitoramento de trdfego Cores DETIC

Além disso, foram consumidos 65 TB de trafego da Internet, considerando acesso dos
usuario a aplicacOes na Internet e acesso a servicos pelo publico externo.

CORE_02: Interface Gi7/44(# # UPLINK_TELEBRAS # #): Network traffic

Monitoramento de trdfego Link Telebrds

CORE_A: Interfac 5(## LINK_OI_PGE ##): Network traffic

i

Monitoramento de trdfego Link Oi



3. Ataques

Vale a pena frisar que ainda ndo possuimos uma infraestrutura que nos garanta a seguranca
de dados, no que tange as tecnologias de protecao topo de linha no mercado de TI. Porém a
ferramenta que utilizamos hoje registrou um total de 479.012 Ataques Registrados e 463.963
Ataques Bloqueados durante o més de Janeiro de 2020. Isso representa uma média de 15 mil
ataques diarios contra nossa Infraestrutura de TI.

EBLockBIT =
I
Analyzer ntrusion Prevention

479.012 463.963

Ataques bloqueadas

Visualizagdo dos dados de ataques na ferramenta.



4. Disponibilidade INFOVIA

A Infovia possui hoje um sistema de monitoramento 24/7 capaz de angariar uma série de
dados, armazenando em um banco de dados exclusivo e gerando relatorios diversos.

Foi realizado o levantamento das seguintes informagoes: Porcentagem de disponibilidade do
backbone no periodo de 01/01/2020 a 31/01/2020. A fim de levantar as informacdes, foram gerados
relatérios automaticos do sistema, bem como foi necessario a anélise minuciosa de graficos. As
informacgoes foram estruturadas nas tabelas a seguir:

Taxa de
Disponibilidade

ARMARIOS

AR01-SWO1 (PRM)
AR01-SW02 (PRM)
AR02-S\W01 (SESDEC)
AR02-S\W02 (SESDEC)
AR03-SW01 (5° DP)
AR03-SW02 (5° DP)
AR04-SWO1 (UNISP LESTE)
AR05-SWD01 (8° DP)
AR07-SWD01 (DINTEL)
ARO7-SWD02 (DINTEL)
AR0B-SW01 (UNISP CENTRO)
AR0S-SW01 (TUDO AQUI)
AR03-SW02 (TUDO AQUI)
AR10-S\W01 (DENARC)
AR10-S\W02 (DENARC)
IPERON-SW01 { IPERON )
CONCENTRADOR DM4004 - A { PRM )
CONCENTRADOR DM4004 - B { PRM )
AR06-SW01 (7° DP)
AR0G-SWD2 (7° DP)
AR11-8\W01 (6° DP - 5° BPM)
CDJ-SW01 { CANDEIAS )

AR02-SWD1 (AQS) 99913
ARD2-SW02 (AQRS) i 99,913
ARD1-SWO01 (AQS) 99910
CONTAINER_DM4100 99,751

Tabela de Disponibilidade INFOVIA
Como parametro para analise dos indices de disponibilidade, é utilizado a Resolugao 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 resolucdo da ANATEL, as medicdes realizadas
obedecem a um cronograma e uma metodologia distinta da utilizada para chegar a nossos
resultados. Por termos a disposicao um sistema de monitoramento que coleta esses dados a cada
minuto, pode-se afirmar que nossos resultados sdo mais fiéis e precisos. Assim sendo, todos os
armarios que compoe o backbone da infovia apresentam esses valores.

Considerando essa resolucao, todos os nossos Armarios e Cores ficaram dentro desse
indice.



5. Utilizacao VOIP

Durante o més de Janeiro de 2020 foram realizadas 1.974 chamadas, totalizando 3.228

minutos a um custo
supracitado.

total de R$ 123,33. Tivemos 463 telefones ativos durante o periodo

Ramais Ativos

LigacOes

Minutos Valor Valor | Minuto

463

1974

3228 R$ 123,33 R$ 0,04

Data Inicial Status Origem/CPF Localidade
Data Final PABX-IP Destino Ganal  Rebilhetar
31012020 235058 ¥ Todos v Qualquer v Qualquer v
Data Origem CPF Cobrado Destino PABX-IP Canal Localidade Status Duragao Valor
1 o 31/01/2020 13:24:58 21310 21310 21319 PABX 03 SIPM21319 00:00:20 R§0,00
2 g9 31/01/2020 13.05:19 21309 21309 21305 PABX 03 SIP21305 00:01:07 R§0,00
3 & 31/01/2020 12:53:06 21315 029.515.352-01 32167373 PABX 03 |IAX2/IPALACIO-3-8 Brasil Fixo 69 Tarifada 00:00:15 R$003
4 9 31/01/2020 12:52:06 20301 20301 20300 PABX 01 SIP/20300 00:02:35 R$ 0,00
5 4 31/01/2020 12:10:03 21038 21038 21041 PABX 03 SIP/21041 00:00:13 RS 0,00
6 & 31/01/2020 12:04:49 21300 214.389.578-07 992523450 PABX 03 IAX2/PALACIO-3-8 Brasil Movel 69 Tarifada 00:00:46 RS 0,04
7 % 31/01/2020 11:53:43 21302 21302 21036 PABX 03 SIP21036 00:09:03 R§0,00
8 4 31/01/2020 11:47:52 20300 20300 8021 PABX 01 SIP/DETIC-10001 00:00:41 RS 0,00
9 4 31/01/2020 11:46:08 20300 20300 8021 PABX 01 SIP/DETIC-10001 00:01:28 R$ 0,00
10 4 31/01/2020 11:42:33 24530 787.177.792-00 32222220 PABX 10 1AX2/PALACIO-8-10 Brasil Fixo 69 Tarifada 00:01:06 R8 0,06
1 o 31/01/2020 11:42:04 21310 21310 21314 PABX 03 SIP/21314 00:00:38 R$0,00
12 4 31/01/2020 11:41:55 21309 21309 21306 PABX 03 SIP21306 00:00:28 RE0,00
13 4 31/01/2020 11:41:37 21310 21310 2131 PABX 03 SIP21311 00:00:12 RS 0,00
14 48 31/01/2020 11:40:42 21310 21310 21320 PABX 03 SIPf21320 00:00:39 R$ 0,00
15 4 31/01/2020 11:40:33 24530 787.177.792-00 32255547 PABX 10 1AX2/PALACIO-8-10 Brasil Fixo 69 Tarifada 00:00:51 R80.05
5y Pagina 1 de132 b M O Mostrando 1 a 15 de 1974 itens.
Total Minutos Valor Total Total Minutos da Pagina Valor Total da Pagina
3228:04 R$ 12333 20:22 R$0,17

6. E-mail

Relatorio do Sistema

Atualmente, nossa plataforma de e-mail é utilizada por 27 unidades do Governo Estadual e
apresentou no més de Janeiro de 2020 um volume de mais de 350 mil e-mail’s e 985 GB
trafegados. Além disso, mais de 1,3 milhdao de mensagens foram rejeitadas pelo nosso sistema de

Anti-Spam.

Recebidos

50.000
45.000
40.000
35.000
30.000
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
0

E-mails recebidos

Enviados
303.5k

52.4k
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E-mails enviados
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Jan/2020 Jan/2020

E-mail’s Recebidos / E-mail’s Enviados

E-mail’s Recebidos

E-mail’s Enviados E-mail’s Rejeitados

Quantidade Volume

Quantidade Volume Quantidade

52.352 506 GB

303469 479 GB 1370992




7. Precificacao

Precificar os servigos nos da uma real impressao do impacto financeiro que esta Geréncia de

Infraestrutura tem sobre o Governo do Estado como um todo.

Hoje atendemos TODAS as Unidades de Governo, Unidades do Judicidrio Estadual,
Unidades da Administracdo Publica Federal e Municipios, através de servigos como INFOVIA,
Suporte a Sistemas, Hospedagem de Infraestrutura, E-mail, DNS e vdrios outros servicos

disponiveis em nosso Catalogo de Servicos.

Considerando os servicos prestados em 6 eixos, sendo: INFOVIA, Acesso a Internet, Atendimento de

Chamados de Suporte, Infraestrutura como Servico, VOIP e Servico de E-mail, pudemos aferir uma economia no més
+sn PO C

Precificacdo de servigos

= Precificacio de servicos

Economia gerada por secretaria
seouc I
sesoec [ R$1.188.826,60
Economia gerada - total

secer I
sucese [

seas I
seyuceL [N R$ 690.469,00 R$ 282.976,00

caerD [
seriny [N
iparon [N
R$ 66.140,64 R$ 54.367,00
laas (Infrastructure as a Service)

seacr! [
Atendimento de chamados

cce I
Ministério da Defesa [N
Tce [
Jucer [
R$ 52.785,00 R$ 36.728,00

P [
otvers
20,000 40,000 60,000 80,000 100,000 120,000 140,000 140,000

de Janeiro de 2020 na ordem de R$ 1.188.826,60.Dashboard da Precificagdo.


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

Superintendéncia do
Estado para Resultados

Governodo Estadode

RONDONIA

DETIC

Plataforma de Documentagédo
Operacional e Gerencial dos
Servigos da EpR

Conheca: wiki.detic.ro.gov.br

Fone: (69)3212-9541 - Email: contato@epr.ro.gov.br
Endereco: Av. Farquar, 2986 - Bairro Pedrinhas

@ epr.r o.gov.br f epr.r ondonia Paldcio Rio Madeira, Edificio Rio Cautdrio- 6° Andar
Porto Velho, RO - CEP 76801470
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