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1. Chamados e Requisi¢cOes de Suporte

1.1 Geral

Nesse més foram processados 2.332 chamados, sendo 580 requisi¢des de suporte ao sistema

SEIl e 1.752 requisicOes de suporte aos demais recursos desta Geréncia, solicitados por 632

USUArios.
Tal reducéo se deu pela automatizagdo dos atendimentos do SEI, onde o usuério pode solicitar

automaticamente as mudancas necessarias.

Chamados Gerais
1.752

Chamados SEI

Chamados
580

2.332

Atendimento de chamados - Indicadores e June, 2021

Distribui¢éo de chamados por tipo

Distribuicdo de chamados por status

85 \

Em atendimento

o

2.332

2332

Processados (global)
® Requisicio 91.6%

® Noprazo 97.38%
® Incidente 8.4%

® Atrasado  2.62%

1.752 2.247

Solucionados/fecha...

Processados (exceto...

Distribuic&io de chamados por unidade solicitante
Central de Atendimento » Sistemas > SAURON » Al

® SETIC  2123%
SESAU 12.74%
2332

® SEDUC  9.43%
SESDEC 9.22%
Central de Atendi

a30 o
Other 47.38%
ado >
entral de Atem s » E-Estado> Libers
entral de Atendimento  Contas de Usuirio > Mover usudrio para outro grupo
0 2000 4000 4000 8000 10000 12000 14000 16000 15.000

Totais de atendimentos no més de Junho de 2021

Categorias de servigo mais solicitadas

1.2 Indicadores de Desempenho
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Nossos indicadores de desempenho se mantiveram estaveis, considerando que o indice de
Atraso (2,62%) e Incidentes x Requisi¢Oes (8,4%) se mantiveram abaixo dos 5% e dos 10%

respectivamente. Conforme Graficos a seguir:

Distribuicdo de chamados por status ﬂ

® Noprazo 97.38%
® Atrasado 2.62%

Chamados Atrasados

Distribuicie de chamados por tipo €

® Requisigio 91.6%
® Incidente 8.4%

Relacéo Requisicdo / Incidente
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Analisando os graficos, percebemos que apenas 61 solicitacGes foram realizadas ap0s o seu

periodo de SLA e que houve apenas 196 incidentes frente a 2.332 requisic¢des de servico.

1.3 Indice de Satisfacéo
Foram respondidas 156 pesquisas de satisfacdo nos chamados de junho/2021, gerando um

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

Pesquisa de satisfacio June, 2021

Registros deinsatisfacio Média de satisfagdo por més
wor 97

59 156

indice médio de satisfagao Chamados avaliados

2.333 0

Chamados atendidos Avaliagdes negativas

Acompanhamento de satisfacdo

veraoz

varaom

veraom

varaom

Linhas 1-10de 156 « »

indice de Satisfacéo exibido no Dashboard

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

maior requisitante, com 21,23% das demandas registradas.

SETIC, SESAU e SEDUC, juntas, representaram nesse més 43,40% das nossas solicitagoes
de atendimento.
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Distribuicdo de chamades por unidade solicitante

@ SETIC 21.23%
@ SESAU  12.74%
® SEDUC  9.43%

SESDEC 2.22%
@ Other 47.38%

Requisitantes de Suporte

1.5 Telefonemas e Chat do Sei

Foram realizados 294 atendimentos de suporte ao sistema SEI via chat do portal
sei.ro.gov.br no més de junho.

VOLUME DE CONVIRSAS
294 || %] Uh: =) el
Chamados do SEI

Durante 0 més do presente relatério foram recebidas 3.135 chamadas telefénicas de suporte
a Central de Atendimento.

Recebidas
3.135
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1.6 Rotinas Internas
Os servicos de Rotina sdo abertos automaticamente as equipes, conforme sua periodicidade
(Diério, Semanal ou Mensal), além de gerar visualizagdo completa aos atendimentos executados.

Vale a pena frisar que esses chamados n&o se aplicam a contagem dos indicadores de
atendimento, indicadores de satisfacdo e Precificagéo.

Rotinas Internas

Chamados por categoria

332

Chamados processados
332

5

Chamados ativos

Operagdes ® Datacenter
® Coordenacao de Infraestrutura @ Parecer DITEC
Chefesdeniicleo ® Infovia ® Validacédo DITEC
Prevencio & Resposta de Incidentes
Service Desk ® VOIP

Lista de chamados

;;;
;;;;;
;;;;;
;;;;;
;;;
sss
;;;;;
;;;;;
;;;

sssss

Linhas 1-10de 332 « »

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-o0s em um banco de dados exclusivo e gerando relatérios diversos. O sistema Zabbix é
um software livre, podendo ser utilizado e alterado de acordo com o GNU General Public License

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

Foi realizado o levantamento das seguintes informacdes: Porcentagem de disponibilidade
do backbone no periodo de 01/06/2021 a 30/06/2021. A fim de levantar as informagdes, foram
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gerados relatorios automaticos do sistema, bem como foi necessario a analise minuciosa de gréaficos.

As informages foram estruturadas na tabela a seguir:

ARDT-SWOT (PRM) 90,87%
CDJ-5WO1 [ CANDEIRS ) 0a7%
CONCENTRADOR DM4004 - A (PRI ) | 99.86%
CONCENTRADOR DW4004 - B G0, 56%
ARDT-5W0Z (PRM) G0, 56%
ARDZ-5VW01 (SESDEC) G0, 56%
ARDZ-5W02 (SESDEC) 95 56%
ARD3-SWO01 (5° DF) 95 56%
ARD3-5W02 (5° DF) G0, 56%
ARDA-5W01 (UNISP LESTE) G0, 56%
ARD5-SWO01 (&° DF) G0, 56%
ARD7-5W01 (DINTEL) 95 56%
ARD7-5W02 (DINTEL) 95 56%
ARDE-SW01 (UNISP CENTRO) G0, 56%
AROS-SW01 (TUDO AQUI) G0, 56%
ARDS-5W0Z (TUDO AQUI) G0, 56%
ART0-5W01 (DENARGC) 95 56%
ART0-5W02 (DENARG) 95 56%
ART1-SW01 (6° DP - 5° BPM) 95 85%
IPERON-SWOT [JPERCIL G0, 85%
ARDG-SWO1 (75 DF) 90 84%
ARDG-SWO2 (7° DF) 95 54%
ARDZ-5WO01 (AQS) 95,02%
ARDZ-SWOZ (AQS) 95.01%
ARDI-SWO1 (AQS) 03, 06%
CONTAINER_DM4100 G6,10%

Tabela de Disponibilidade INFOVIA

Como parametro para analise dos indices de disponibilidade, € utilizado a Resolugéo 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 medic@es 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-
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se afirmar que nossos resultados sdo mais fiéis e precisos. Assim sendo, todos 0s armarios que

compdem o backbone da Infovia apresentam esses valores.

2.2. Novos Pontos Instalados e Numero Total de Pontos.

Durante o periodo de 01/06/2021 até 30/06/2021 foram ativados 4 (quatro) novos pontos, e
ndo houve pontos desativados durante o referido periodo. Com isso passamos a ter um total de 276
unidades sendo atendidas pelas fibras Oticas do Projeto Infovia em 3 (Porto Velho, Candeias e
Ariquemes) dos municipios de Rondénia.

Os pontos Ativados foram os seguintes:

SEDUC - CRE/PVH - Mudanca de Endereco (2021050741)

JUCER - Reativagdo (2021084222)

SESAU - CONEPOD / FESPREN (2021051361)

PM - BPA - CTEA - Candeias do Jamari (2021051048)

2.3. Quantidade de Acdes em Manutencéao Corretiva.

Durante o més de junho, fora realizada 6 acfes que necessitaram da utilizacdo dos servicos da

prestadora atraves do contrato 169/PGE-2018, sendo elas:

2.3.1 ROMPIMENTO Fibra DPE Sede - 169/PGE-2018:
Correcdo de rompimento de fibra do cliente DPE Sede, com um custo total de
R$ 4.869,40.
Link do relatério:  https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
1d=2021084920
NUmero do chamado: 2021084920
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2.3.2 ROMPIMENTO ANEL OPTICO 077 - 269/PGE-2021:
Correcdo de rompimento de fibra do backbone, com um custo total de R$8.180,88.
Link do relatorio:  https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
id=2021083903
NUmero do chamado: 2021083903

2.3.3 SEDUC - CRE/PVH - Mudanca de Endereco - 269/PGE-2021:
Implantacdo de link, com um custo total de R$9.471,76.
Link do relatorio:  https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
id=2021050741
Ndmero do chamado: 2021050741

2.3.4 JUCER - Reativacao - 269/PGE-2021.
Implantacdo de link, com um custo total de R$ 4.673,86.
Link do relatorio:  https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
1d=2021084222
NUmero do chamado: 2021084222

2.3.5 Implantagcdo SESAU - CONEPOD / FESPREN - 269/PGE-2021:
Implantagdo de link, com um custo total de RR$ 4.080,40.
Link do relatério:  https://atendimento.se©Oc.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
1d=2021051361
Numero do chamado: 2021051361

2.3.6 Implantagdo PM - BPA - CTEA - Candeias do Jamari - 269/PGE-
2021:

Implantacdo de link, com um custo total de R$ 7.791,22.

Link do relatorio:  https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/ticket.form.php?
id=2021051048

NUmero do chamado: 2021051048
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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, ja mencionado acima (Zabbix) nos
fornece. Através das informac6es de média de trafego por periodo que ele dispGe 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

Gréafico do Concentrador B

Conforme mostram os dois graficos apresentados, o trafego total da rede infovia durante o
periodo de 01/06/2021 até 30/06/2021, é de 148,35 TB no Concentrador A e de 57,76 TB no

Concentrador B, assim, totalizando 206,12 TB pelo anel da Infovia no Estado de Rondénia.
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3. Datacenter

Através do Datacenter da SETIC, as aplicacbes do Governo de Ronddnia sdo mantidas,

prezando pela estabilidade e disponibilidade das mesmas.

Nesse més houve a criacdo de 4 (quatro) instancias virtuais para hospedagem de servicos
no Cluster do Data Center CPA.

Nesse més nao houve a criacdo de instancias virtuais para hospedagem de servicos no Cluster

do Data Center Containers.

Durante a preparacao deste relatdrio, temos 410 Maquinas Virtuais online, lembrando que
esse numero € volatil por conta de instancias que sdo ativadas para testes, avaliacdes, templates e

restauracdo de dados.

Segue o relatdrio de utilizagdo dos cluster’s de virtualizagdo:
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SETIC - INFRA
01/06/2021 ~ 31/06/2021

DataCenter

DataCenter / CPA
Volume Médio de Volume Médio de Volume Médio de
Processamento Memdria Armazenamento

)

@ Liiizzda Dispanivel Lhikzada Disgonivel

DataCenter / Contéiner

Volumé Meédio Volume Médio Volume Médio
de de Memdria de
Processamento Armazenamento
]
4%

& Utz Disganivel Hilizzdz Disparivel Usfized Disganivel

Tabela de Disponibilidade DATACENTER

Durante nossas medigdes realizadas de fora da rede da SETIC, o servico do SEI apresentou
uma taxa de disponibilidade de 100%, também o servi¢o Portal de Rondénia apresentou uma taxa de
disponibilidade de 99,99%.

4. Utilizacao VOIP

Durante 0 més do presente relatério foram realizadas 648 chamadas realizadas, totalizando

1.164 minutos a um custo total de R$ 86,73.

Ramais Ativos LigacOes Minutos Valor Valor / Minuto




GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
DIRETORIA TECNICA

777 648 1.164 R$86,73 R$ 0,05

Além das ligacGes, foram solicitadas 2 criagGes de senha para ligacdo externa, foram

ativados 0 ramais novos durante o0 més corrente.

Cadastro de Senhas (para ligacdo externa) Ativacdo de Ramal
2 0

5. E-mall

Atualmente, nossa plataforma de e-mail € utilizada por 45 unidades do Governo Estadual e
apresentou no més do presente relatério um volume de mais de 1,11 milhdes de e-mails e 2,7 TB

trafegados. Além disso, mais de 221 mil mensagens foram rejeitadas pelo nosso sistema Anti-Spam.

. e 8 8 B 62.208 1.657 GB
| 34.234
I 28.555 9.188

38.347

1.051.969 1.091GB

Enviados

183.414

202.698

Destinzedrie:

Totais de e-mail do més de junho 2021

6. Parecer Técnico

Atualmente a Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo —
SETIC, tem um comité de Técnicos e Validadores para prestar servicos para todo Estado, iniciativa

comecgou em dezembro de 2020.
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Total de Pareceres Técnicos de Junho: 35.
Secretarias que mais solicitaram parecer técnico foram: SEJUS, SESDEC e SESAU,
correspondendo 51,43% de dos pareceres.

e Mes e Ano
Estatisticas June, 2021
Contagem por técnico

0 0

Chamados para a emissio de parecert... Pareceres em execuc¢io

8 dias, 10h:25m

Tempo médio de atividade

Status de execugio dos chamados Contagem por SLA Contagem por Origem

SEJUS  20.00%

® SESDEC  20.00% “‘
SESAU  11.43%
SEPOG  857% I

® DER 5.71%
IDARON 5.71%
SEDAM  5.71%

® SETIC 5.71%

® Atrasado 57.1%
® Noprazo 42.9%

® Fechado 100% 35
© DETRAN 2.86%
© EMATER  2.86%
© SEAGRI  2.86%
® SEAS 2.86%
®SETUR  2.86%
® SUGESP  2.86%

Estatistica de Parecer Técnico junho 2021

7. Projetos

Nossa estrutura de projetos fora modificada para a utilizagio de Ag¢oes de Longo Prazo (ALP).
Com as ALP’s a estruturacdo de demandas passou a ser semanal, acompanhada pelo Técnico
de T1 Mairons e pelo Analista Ed Carlos, que atuam como facilitadores dessas atividades, tendo cada

uma o chefe imediato do ntcleo 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 Implementacio do Web Application Firewall [WAF F3)
A0% 0%, 40% 609
20% 8066 20%
0, 0,
100% 100%
05 100% 085
Implementagio de Infraestrutura centrada em aplicagdes - Cisco ... Andlise de Viabilidade de Expansao da Infovia

-
0%

208 100% B0 20% 95%
- 4 - ;

7.1 Analise de viabilidade da PPP da INFOVIA

Este projeto visa construir o projeto para a licitagdo da construcdo da PPP da rede INFOVIA,

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

Filtrar por projeto
Estatisticas de ALP's ( ANALISE DE VIABILIDADE DE EXPANSAO DA INFOVIA 72 0 )
Tarefas ati Status do projeto
0%
2 0 2 « Fechato .
Tarefas ativas Tarefas pendentes Tarefas finalizadas ® Processando TOTAL

o5

287572021 25mal. 2021, 1046

8. Precificacéo
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Precificar os servicos nos da uma real impressdo do impacto financeiro que esta Geréncia de

Infraestrutura tem sobre 0 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 véarios outros servigos 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 Servi¢co de E-mail,
pudemos aferir uma economia no més de junho de 2021 na ordem de R$ 1.545.562,41.

Precificacao de servicos - Mensal

Economia gerada - Total

sesoi
senuc
-
—— R$1-545-562,41
sous I Economia Gerada - Global
sucesr I
secer
Sy

seuce. I
evaer I

o E—
o R$ 706.017,66 R$ 312.630,09

caeRo,

earon I
seot [ Infovia Link de internet

sureL [
acevise. [

ser I

seacr

ero

R$ 101.760,60 R$ 281.158,06

Atendimento de chamados 1aas (Infrastructure as a Service)

R$ 77.096,00 R$ 66.900,00

VOIP Servicos de e-mail

160,000

Dashboard da Precificacdo.


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

Conheca: wiki.detic.ro.gov.br



