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1. Chamados e Requisicdes de Suporte

1.1 Geral
Nesse més foram processados 2.104 chamados, sendo 812 requisicdes de suporte ao sistema
SEI e 1.292 requisicoes de suporte aos demais recursos desta Geréncia, solicitados por 221
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
2.104 812 1.292

Mas e Ano

Atendimento de chamados - Indicadores © March, 2021

Distribuigdo de chamados por status Distribuicdo de chamados por tipo
2.104 149 \_
Processados (global) Ematendimento
® Noprazo 98.05% ® Requisi... 91.35% 2.104
® Atrasado 1.95% ® Incidente  8.65%
1.292 1.955
Processados (excet... Solucionados/fech...
Distribuicio de chamados por unidade solicitante Categorias de servico mais solicitadas

® SEDUC  17.30%
EPR  16.78%
SESDEC 13.45% 2.104
SEDAM  B.46%
SESAU  7.46%
Other  36.55%

A B ww'm_
e _

Totais de atendimentos no més de Margo de 2021

1.2 Indicadores de Desempenho
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Nossos indicadores de desempenho se mantiveram estaveis, considerando que o indice de
Atraso (1,95%) e Incidentes x Requisi¢cdes (8,65%) se mantiveram abaixo dos 5% e dos 10%

respectivamente. Conforme Graficos a seguir:

Distribuigao de chamados por status

® Noprazo 98.05%
® Atrasado 1.95%

Chamados Atrasados

Distribuicdo de chamados por tipo

® Requisi... 91.35%
® Incidente 8.65%

Relagdo Requisi¢do / Incidente
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Analisando os graficos, percebemos que apenas 41 solicitacoes foram realizadas apos o seu

periodo de SLA e que houveram apenas 182 incidentes frente a 2.104 requisi¢oes de servigo.

1.3 Indice de Satisfacéo
Foram respondidas 195 pesquisas de satisfagdo nos chamados de Mar¢o/2021, gerando um

indice de Médio de Satisfacio de 4,87 (em uma escala de 0 a 5).

Pesquisa de satisfacdo

;A1 -
‘ March, 2021 x ‘
Registros de insatisfagao Média de satisfago por més
ase 5 439 5
a7 ags g am A3 o %7 0 4w o
o"-)_{ -l 482
4,61 472
4,87 195
Indice médio de satisfagio Chamados avaliados
® SESDEC 2
SOPH
2,104 2
Chamados atendidos Avaliagbes negativas

Acompanhamento de satisfagio

2021030025 SEDUC Central de Atendimento > Sistemas » SAURON » Alterac 5o de e-mail cadastrado va/2021 Central de Atendimento

SEDUC Central de Atendimento » Contas de Usuirio » Mover usudrio paraoutro grupo V32021 Service Desk

SEDAM Central de Atendimento » E-mail » Reset de senha varzoz1 Service Desk 3 -

TRE Central de Atendimento » Contas de Usuirio

outrogrupo V32021 Service Desk 3 -

SESDEC SEI > Unidade > Inclusao de e-mail varzoz1 Central de Atendimento

SESDEC SEI > Usudrio > Allteragio de permissd V32021 Central de Ate

SESDEC SEI > Usuario » Alteraca w2021 Centralde

SESDEC SEI > Usudrio > Alterad 1372021 Centralde

Linhas 1-8de 195 « »

Indice de Satisfagdo exibido no Dashboard

As 2 (duas) avalia¢des negativas foram verificadas com os feedbacks trazidos abaixo:

e (Chamado 2021032327 : O usudrio solicitou um reset de senha para um e-mail de setor
do qual ele ndo era o responsavel que foi prontamente negado. Somente o responsavel
pelo e-mail € quem pode solicitar o reset via GLPI para garantir a confidencialidade
dos dados, evitando que um terceiro ndo autorizado tenha acesso aos e-mails daquela
conta. Caso haja necessidade de mudancga no responséavel do e-mail, basta solicitar via
SEI a responsabilidade pela conta de e-mail que iremos efetuar a mudanca na conta e

atender ao chamado de reset de senha aberto por ele.
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e Chamado 2021031437: Apds conversa com o requerente, houve reclamacgdo sobre o
modo que foi tratado. Entrando em contato com o mesmo, pedimos desculpas pelo mal
entendimento e foi esclarecida a situagdo e conversado com os técnicos envolvidos

para que a mesma situacao nao se repita.

1.4 Clientes

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

maior requisitante, com 14,49% das demandas registradas.

SEDUC, SETIC e SESDEC, juntas, representaram nesse més 47,53% das nossas solicitacoes

de atendimento.

@ SEDUC  17.300%
® EPR 16.778%
SESDEC 13.451%
SEDAM  8.460%
SESAU 7.462%
® DER 4.230%
® SEGEP 3.327%
® SEOSP 2.329%
® SUPEL 2.281%
® SEAGRI  2.234%
® PGE 2.091%
® IDARON  1.854%
® SEJUS 1.759%
SEAS 1.141%
SEPOG 1.141%
® SEFIN 1.046%
® DETRAN 0.951%
SEDI 0.951%
® SEJUCEL 0.951%
® SECOM  0.903%
® AGEVISA 0.8B56%
® TCE 0.856%
® FEASE 0.808%
® CGE 0.760%
® 5 mais

Requisitantes de Suporte

1.5 Telefonemas e Chat do Sei

Foram realizados 745 atendimentos de suporte ao sistema SEI via chat do portal
sei.ro.gov.br.
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VOLUME DE CONVERSAS
Total
BV O M- “ | i
745
11
) )/ Ma ¢ ¢
Chamados do SEI

Durante o més do presente relatorio foram recebidas 1.610 chamadas telefonicas de suporte
a Central de Atendimento.

Recebidas
1.610

1.6 Rotinas Internas

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

Vale & pena frisar que esses chamados ndo se aplicam ao a contagem dos indicadores de
atendimento, indicadores de satisfagcao e Precificacao.
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-~ ity
Rotinas Internas Previous Més

Chamados por categoria Chamados por nicleo

172

Chamados processados

= 45

14

Chamados ativos Operagées ® Datacenter
Service Desk @ Infovia
Il Parecer DITEC ® Chefes de niicleo

Validagio DITEC @ VOIP

Lista de chamados

a 20 13br, 2021, 7242 e

Facha 1 mar, 2021, 10:30 b, 2021, 7:42 31 mar, 2021, 10:56 fabr, 2021, 7:42 DETIC Infra  Gperagses PR

Fechado 31 mar, 2021, 530 Labr, 2021, 7:42 31 mar, 2021, 1104 tabr, 2021, 7:42 DETIC Infra  Gperagses PR

Fechark 1 mar, 2021, 730 3ar, 2021, %34 31 mwar, 2021, 9:11 Jabr, 2021, 9:34 DETIC-Infra  Datasenter PR

2 Fechax 112 71,815 0 war, 2071, 1249 31 mar, 3031, 8:18 DETIC Operagies EPR
Fechada 30 mar, 2021, 10:30 S mar, 2024, 8:18 3 mar, 2024, 10:52 3 mar, 2024, 8:45 DETIC-Infra  Operagdes

Menitaramenta de linksde rede Manitaramenta de fink Requisichs  Fechado  30mar 2021, 10:30 S mar, 2021, 3:18 30 mar, 2021, 10:45 30 mar, 2021, 8115 DETIC Infra  Gperagses Sidnel GarciaLapes PR

Linhas 1-8 de 172 « »

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 em um banco de dados exclusivo e gerando relatérios 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 é feito através do link monitor.infovia.ro.gov.br.

Foi realizado o levantamento das seguintes informagdes: Porcentagem de disponibilidade
do backbone no periodo de 01/03/2021 a 31/03/2021. A fim de levantar as informagdes, foram
gerados relatorios automaticos do sistema, bem como foi necessario a analise minuciosa de graficos.

As informagdes foram estruturadas na tabela a seguir:
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CONCENTRADOR DM4004 - A ( PRM ) 99,65%
AR07-SWO02 (DINTEL) 99,55%
AR08-SW01 (UNISP CENTRO) 99,55%
AR07-SWO01 (DINTEL) 99,54%
AR0S-SW02 (TUDO AQUI) 99,54%
AR05-SW01 (8° DP) 99,54%
AR06-SWO01 (7° DP) 99,54%
AR11-SW01 (6° DP - 5° BPM) 99,54%
AR0B-SW02 (7° DP) 99,54%
AR03-SW01 (5° DP) 99,53%
AR03-SW02 (5° DP) 99,52%
CONCENTRADOR DM4004 - B ( PRM ) 99,52%
AR10-SW01 (DENARC) 99,51%
AR10-SW02 (DENARC) 99,51%
AR09-SW01 (TUDO AQUI) 99,49%
AR02-SW01 (SESDEC) 99,48%
AR02-SW02 (SESDEC) 99,45%
IPERON-SW01 ( IPERON ) 99,42%
AR04-SW01 (UNISP LESTE) 99,28%
AR01-SW01 (PRM) 99,27%
AR01-SW02 (PRM) 99,25%
AR02-SWO01 (AQS) 99,01%
AR02-SW02 (AQS) 99,01%
AR01-SW01 (AQS) 98,93%
CONTAINER_DM4100 98,63%
CDJ-SW01 ( CANDEIAS ) 98,55%

Tabela de Disponibilidade INFOVIA

Como pardmetro 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 resolugio da ANATEL, as medigdes 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.

Abaixo da disponibilidade foram os seguintes:

e AROI-SWOI (AQS)

e CONTAINER DM4100
e CDI-SW0I (CANDEIAS )
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Malha fibra optica da Infovia foi afetada 3 vezes durante o més, que ocasionou a

instabilidade dos armarios. E o container sofreu manutencao elétrica nesse periodo

também.

2.2. Manutencdes e Implantacdes.

1 (Um) novo ponto foi ativado, nenhum dos pontos foram desativados de endereco durante o
periodo de 01/03/2021 até 31/03/2021, com isso passamos a ter um total de 261 unidades sendo
atendidas pelas fibras oticas do Projeto Infovia em 3 (Porto Velho, Candeias e Ariquemes) dos
municipios de Rondonia.

2.2.1 ROMPIMENTO ANEL OPTICO 073:

Manuten¢do da fibra 6tica que interliga os armarios da INFOVIA, com um cu total para a
solugdo do problema de RS 7.281,00.

Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/document.send.php?docid=29876 &tickets i
d=2021031577

Numero do chamado: 2021031577

2.2.2 ROMPIMENTO ANEL OPTICO 074:

Manutencdo da fibra otica que interliga os armarios da INFOVIA, com um custo total para a
solu¢do do problema de R$ 5.005,02.

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/document.send.php?docid=30216&tickets i
d=2021031591

Numero do chamado: 2021031591

2.2.3 ROMPIMENTO ANEL OPTICO 075:

Manutengao da fibra 6tica que interliga os armarios da INFOVIA, com um custo total para a
solugdo do problema de RS 3.588,48.

Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/document.send.php?docid=30216&tickets i
d=2021032069
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Numero do chamado: 2021032069

2.2.4 AGERO - Mudanca de Endereco Acesso infovia:
Mudanga de endereco de cliente infovia, com um custo total para a mudanga de R$ 6.118,08.
Link do relatorio:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/document.send.php?docid=30216&tickets 1
d=2020121848

Numero do chamado: 2020121848

2.2.3 Implantagéo de link INFOVIA — IDARON — Almoxarifado e
Patrimonio:
Implantagao de fibra 6tica para atender novo cliente infovia, com um custo de R$ 8.114,22.

Link do relatério:

https://atendimento.setic.ro.gov.br/front/document.send.php?docid=30216&tickets i
d=2020052786

Numero do chamado: 2020052786

2.3.Volume de Dados Trafegados - INFOVIA

O volume de dados trafegados através do anel de fibra oOtica da Infovia, foi calculado
analisando os graficos que nosso sistema de monitoramento 24/7, j4 mencionado acima (Zabbix),
através das informacdes 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 mostra as

imagens abaixo:

Grdfico do Concentrador A
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Grdfico do Concentrador B

Conforme mostra os dois graficos apresentados, o trafego total da rede infovia durante o
periodo de 01/03/2021 até 31/03/2021, ¢ de 158,54 TB no Concentrador A e¢ de 49,67 TB no

Concentrador B, assim, totalizando 208,21 TB pelo anel da Infovia no Estado de Rondonia.

3. Datacenter

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

presando pela estabilidade e disponibilidade das mesmas.

Nesse més houve a criagao de 12 (Doze) instancias virtuais no cluster DataCenter/CPA para

hospedagem de servigos.

Nesse més houve a criacdo de 1 (Uma) instancia virtual no cluster DataCenter/Contéiner

para hospedagem de servicos.

Durante a preparacao deste relatorio, temos 370 Maquinas Virtuais no Cluster do CPA / 10
Maquinas Virtuais Cluster do Contéiner online, lembrando que esse ntimero ¢ volatil por conta de

instancias que sdo ativadas para testes, avaliagdes, templates e restauracdo de dados.

Segue o relatdrio de utilizagdo dos cluster’s de virtualizagdo:
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SETIC - INFRA
010372027 ~ 310372087

DataCenter

DataCenter / CPA
= il O

Yolume Médio de

Volume Médio de VYolume Médio de
Armazenamento

Processamento Memoria

39% 70% 53%

@ Utilzade Dispenitel

® utilzadz Dispeniel @ Utilzade D ispenivel

DataCenter / Contéiner

. i o

Volume Médio de VYolume Médio de Volume Médio de

Processamento Memoria Armazenamento
U o \

® Utilzade Dispenfel @ Utilzade Dispeniel © utilzade Dispenivel

Tabela de Disponibilidade DATACENTER

Durante nossas medicdes realizadas de fora da rede da SETIC, o servi¢o do SEI apresentou

uma taxa de disponibilidade de 99,55%, também o servigo Portal de Rondonia apresentou uma taxa

de disponibilidade de 99,51 %.



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

4. Utilizacao VOIP

Durante o més do presente relatorio foram realizadas 760 chamadas realizadas, totalizando

856 minutos a um custo total de RS 82,74.

Ramais Ativos Ligacdes Minutos Valor Valor / Minuto
778 760 856 R$82,74 R$ 0,05

Além das ligagdes, foram solicitadas 6 criacdes de senha para ligagdo externa, foram

ativados 1 ramais novos durante o més corrente.

Cadastro de Senhas (para ligacdo externa) Ativacdo de Ramal
6 1

e Processo no SEI ativacao do Ramal: 0007.094306/2021-91

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 530 mil e-mails’ s e 2,5 TB

trafegados. Além disso, mais de 142 mil de mensagens foram rejeitadas pelo nosso sistema de Anti-

Spam.

Zimbra - Mes

Recebidos

62.238 1.460 GB
' 7.827
— Adizdos - Safda
_ I I I 25.280 8.761
. Remetentes Dominios Remetentes
3.833
Rejeitado - Saida
468.162 1.061GB
“ 138.715

s p—— 0 Rejeitado - Entrada

94.389 8.362

Destinatirios Dominios Destinatdrios
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Totais de e-mail do més de Margo de 2021

6. Parecer Técnico

Atualmente a Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informacdo e Comunica¢do —

SETIC, tem um comité de Técnicos e Validadores para prestar servicos para todo Estado, iniciativa

comecgou em dezembro de 2020.

Total de Pareceres Técnicos de Fevereiro: 53.
Secretarias que mais solicitaram parecer técnico foram: SESDEC, SESAU e IPEM,

correspondendo 56,00% de dos pareceres.

S
March, 2021

Estatisticas

Contagam por técnico

53 5

Chamados para a emissdo de parecer técnico Pareceres em execucio

6dias, 13h:11m

Tempo médio de atividade

o 2 I € ® w u " 1 uw Y u

Status de execugio dos chamades Contagem por SLA Contagem por Orlgem

g

@ SESDEC  1BB7%
® SESAU  11.32%
® EMATER  9.43%
SEDAM  755%
IDER 5.66%

® SEAS 5.66%

g s
ol 7% ® Noprazo 453% o 3.??%
® DETRAN  3.77%

& SEQSP 3.77%

® SEPAT 377%

SEPOG  3.77%

SETUR 377%

Estatistica de Parecer Técnico Margo de 2021

7. Projetos

Nossa estrutura de projetos fora modificada para a utilizacdo de Ac¢des de Longo Prazo (ALP).
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Com as ALP’s a estruturagdo 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 nucleo como dono da demanda.

Hoje temos 2 ALP’s ativas e 2 recém encerradas, conforme graficos abaixo:

Mormatizagao da Politicade Seguranga Implementacao do Web mpplication Firewall [MiF F5)
4 & A X
s 71 B aFa B
100% 100%
1050 1073
Imnplerrentap® de Infraestrotura centrada em aplicapies - Cisoo &C1 Andlisede Viabilidade de Expansao da Infovia

&%
BO0%
L
100%

Esta ALP encontra-se encerrada, faltando apenas a publicagdo do texto final em Diario Oficial
do Estado.

A /
h 70% h B 85%

7.1 Normatizacdo da Politica de Seguranca
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Estatisticasde ALP's ik —

Taret s s Status do profeto

0 0 24  Fachado " .
Tarefasativas Tarefas pendentes Tarefas finalizadas 100%
P\

Torsfas ativie

Acompanhamento da ALP

7.2 Implementacdo do Web Application Firewall

A implantagdo do Firewall de Aplicagdo F5 encontra-se encerrada, com todas as aplicacdes
funcionando atras desta solugdo de seguranca. Estdo sendo implementados apenas novos controles

de seguranca, conforme necessidade.

Estatfsticas de ALP's wplemiertactodo Web A

Tarefas ativas. Status do projeto

0 0 6

Tarefasativas Tarefaspendentes Tarefasfinalizadas

‘ 100%

® Fechado

Tarefas ativas

Acompanhamento da ALP




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

7.3 Implementacé&o de Infraestrutura centrada em Aplicagdes
— CISCO ACI

Esta ALP terd como resultado final a implantacéo dos novos Cores e integraco das redes do
Container e CPA.

Faltam apenas algumas migrac0es no Datacenter de Telecom para o encerramento desta ALP.

Estatisticas de ALP's

Taretas ativas Status do projeto

0 0 4

Tarefas ativas Tarefaspendentes Tarefasfinalizadas

Tarefas ativas.
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7.4 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
participantes.
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Estatisticas de ALP's ANALISE DE VIASILIDADE DE EXPANSAG DA INFOVI

Taretas ativas Status do projeto

0 0 1

® Fechado
Tarefas ativas Tarefaspendentes Tarefasfinalizadas 0,
85%
d

Tarefas ativas

ANALISE DF MAIIDADE OF EXSANSAG DA INFOVIA 4 RECEIMENTO PACIAL DS ESTUDCS TECKICES - 5% [INPSrS— ) 600 057 Mo e
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8. Precificacéo

Precificar os servicos nos d4a 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 Judiciario Estadual, Unidades
da Administracdo Publica Federal e Municipios, através de servicos como INFOVIA, Suporte a
Sistemas, Hospedagem de Infraestrutura, E-mail, DNS e vérios outros servi¢os disponiveis em nosso

Catalogo de Servicos.

Considerando os servigos prestados em 6 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 Mar¢o de 2021 na ordem de R$ 1.490.677,54.


http://wiki.detic.ro.gov.br/doku.php?id=start:catalogo_de_servico
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Precificagao de servigos - Mensal

-
-———— Economia Gerada - Global
——
——
—
—
— R$ 701.485,51 R$ 307.239,92
I— Infovia Link de internet
—
—
= R$ 80.861,38 R$ 265.099,98
— Atendimento de chamados 1aas (Infrastructure as a Service)
R$ 75.105,75 R$ 60.885,00
Servigos de e-mail

VOoIP

Dashboard da Precificagdo.

Considerando o Trimestral, estd Geréncia ja gerou R$ 4.453.930,71 de economia em servicos
prestados ao Governo do Estado, Municipios, Judiciario Estadual e Org&os Federais. Salientando nos

mesmo Trimestral do ano 2020 a Geréncia gerou R$ 3.700.285,86, um salto de mais de 20%.
Vale a pena frisar que nesse aumento também esta contida a revisdo dos valores de

precificagdo realizados no inicio desse ano.

Precificacdo de servicos - Estendido

SESDEC 1354%

®SEDUC  11.28%

SESAU  9.46%
R$4.453.930,71

R$ 2.112.010,08 R$ 894.768,88
Infovia Link deinternet

.
® DETRAN  3.68%

R$4.453.930,71

Economia Gerada - Global

4183%

. R$ 253.362,01 R$ 787.692,74
Atendimento de chamados 1aas (Infrastructure asa Service)
R$ 225.422,00 R$ 180.675,00
—_— VOIP Servigosde e-mail

Dashboard da Precificagdo Trimestral
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