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1. Quantidade de visualizagdes da pagina Numeros UFERSA.

Dias Semanas Meses Resumos
Aug 2020 Oct 2 Feb 2021 Ap Ju 2 Aug 2021 )t 202 De 2
Hoje Melhor de sempre Desde sempre
10 113 6.917 0
visualizagGes visualizagGes visualizagdes comentarios
JAN FEV MAR | ABR MAI JUN JUL AGO | SET OUT | NOV |DEZ
241 308 300 843 413 581 623 605 316 567 414 240

2. Quantidade de visualizag6es da carta de servigos.
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2019

2020

2021

1

3

Jan Fev Mar Abr  Maio Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total
7 11 12 11 1 42
4 9 1 6 5 3 9 5 7 7 8 4 78
3 6 9 7 3 8 16 1 1 1 63

3. Conformidade legal da Gestao de Tecnologia da Informacdo:

Criacao do Comité de Resposta a Incidentes de Seguranca da Informacdo — CRISI;

a. Normatizacdo que trata a identificacdo dos usuarios dos Sistemas de Informacdo e

Comunicacdo da UFERSA;

b. Normatizagdo do uso do correio eletronico institucional no ambito da UFERSA,;

c. Normatizacdo do uso e acesso a recursos de rede telemdtica na UFERSA,;
Os impactos da pandemia na gestao de tecnologia da informacao.
A SUTIC tem a maior parte das suas a¢Oes pautadas pela comunidade que solicita suas
demandas por chamados. Quanto ao volume de chamados ndao houve impacto negativo,
mas percebeu-se uma mudanca no perfil do chamado: pedidos decorrentes de
atendimentos presenciais (correcdo de pontos de rede, atualizacdo de computadores)

diminuiram, mas cresceram os atendimentos sobre servicos.
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEzZ
2019 * 515 638 507 391 284
2020 386 360 414 119 171 206 195 230 554 381 287 199

2021 386 454 615 373 403 416 470 433 420 422 405 220

* 0 GPLI comegou a ser usado em Agosto de 2019 e o sistema anterior utilizava outros pardmetros motivo pelo qual néo

é possivel comparar os nimeros do sistema anterior

A maioria dos chamados foi solucionada em até 1 dia (55,3% dos chamados), uma demonstragao de
gue os impactos do trabalho remoto foram muito baixos. O nimero de chamados atendidos més a
més também colabora com o fato de que o home office ndo afetou negativamente, nem qualitativa
e quantitativamente, os servicos prestados pelo setor.

€ Tempo de Solugao de Chamados x

1862 - (17.4%) ~,

345 - (3.2%)

336 - (3.1%) \
386- 369 —
473 - (4.4%) f'

632 - (5.9%)

® <1 dia
3921 - BE‘E}I dia
2 dias
3 dias
® 4 dias
® 5 dias
6 dias
® 7 dias
@ 8+ dias

738 - (6.9%)
1990 - (18.6%)
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5. Principais contratagdes de solugdes de tecnologia da informac¢ao e comunicagao.

5.1 — Foi feito upgrade de infraestrutura em trés camadas para hiperconvergente, proporcionando
aumento de recursos computacionais.

Atendimento das necessidades de negdcio:

Manutencdo da capacidade computacional do data center;
Compatibilizacdo da infraestrutura com as novas demandas tecnoldgicas;
Elevar o nivel de qualidade na entrega dos servicos;

Reduzir a dependéncia de mao-de-obra multidisciplinar;

Modernizacdo (renovagao) dos recursos computacionais do data center.

Dentre as vantagens da arquitetura hiperconvergente, merecem destaque as seguintes:

Reduc¢do de complexidade na administracdo do ambiente devido a unificagao das
plataformas tecnoldgicas e a possibilidade de administracdo de todos os recursos em uma
Unica ferramenta;

Melhoria substancial da performance;

Reducdo do OPEX por conta da menor complexidade operacional e reducdo do custo de
energia;

Menor densidade de hardware, ou seja, ocupacdo de espaco menor no Data Center;
Maior facilidade para manutengao e expansao;

Menor custo total de propriedade;

5.2 — Foi feito contratacdo de servigo de computagdo em nuvem publica, alinhada aos planos PDI e PDTI:

Atendimento das necessidades de negdcio:

Maximizag¢do do tempo de disponibilidade de servico de TIC;
Aprimoramento da qualidade dos servicos prestados de TIC em atendimentos no prazo;
Ampliar estruturas de backup para permitir cépias de seguranca locais e de nuvem.

5.3 - Aquisicdo e instalagdo em todos os campi de radios Access Point do fabricante Ruckus, em
continuidade a renovacdo da tecnologia do parque instalado do modelo da Motorola, que ja esta
entrando em desuso devido a defasagem tecnoldgica.

6. Resultados das metas do PDI.
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Em Analise pela comissdo designada pela Portaria n2 646 de 29 de Outubro de 2021.
7. Plano de dados abertos.

O plano de dados abertos em vigor foi plenamente executado e deve ser renovado em 2022. O
processo de construgao do plano atual evoluiu no sentido de ampliar a participa¢cao da comunidade, uma vez
gue houve consulta quanto aos dados demandados pela comunidade. Todo o processo de publicacdo é
automatizado e obedece a periodicidade contida no plano e estd publicado em

http://dadosabertos.ufersa.edu.br.

8. PDTI

Em construgdo pela comissdo designada pela Portaria n® 646 de 29 de Outubro de 2021.

9. LGPD
Processo interno de adequac¢do a LGPD em andamento. Segundo critérios da Secretaria de Governo
Digital do Ministério da Economia, no segundo trimestre de 2020 fomos avaliados com um indice de 0,12 e
concluimos 2021 com indice 0,39 (onde 1 é o maximo, mas 0,6 é considerado adequado).
A politica de privacidade encontra-se publicada em portal criado para comunicar a populacdo os

esforgos de adequagdo da instituicdo a LGPD: http://lgpd.ufersa.edu.br. Os dados do Encarregado de dados e

mecanismos de acesso a direitos dos titulares também encontram-se publicados.
A Instituicdo ja possui contratos adequados a politica de privacidade e a LGPD e novas licitagbes ja

constam com elementos de exigéncia de adequacdo dos fornecedores de produtos e servicos.

10. Indicadores de governanga do TCU (IGG).
a. Indice de governanca e gestdo de Tl (iGovTI-TCU):
Indicador 2018 = 48% (intermediario).
Indicador 2021 = 38,74% (iniciando).

b. indice de capacidade em gestdo de Tl (iGestTI-TCU):
Indicador 2018 = 57% (intermediario).
Indicador 2021 = 53% (intermediario).


http://lgpd.ufersa.edu.br/
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Houve uma queda dos indices devido ao aumento no monitoramento, com muito mais
profundidade quantitativa e qualitativa. Por exemplo, o indice 4211 aumentou 6 quesitos de
monitoramentos, o 4212 aumentou em quatro, sendo mais de 50 novos detalhes em todos
os indices monitorados.

Outro ponto é que ndo existe uma comissdao de monitoramento constante. Aumentamos os
indicadores, mas seus monitoramentos aumentaram mais do que o nosso desempenho.
Como forma de combater essa queda, colocaremos no PDTI como meta os indices que

faltam.

11. Boas praticas em gestdo de tecnologia da informagao.
11.1) Alinhamento com os objetivos da universidade:
Os objetivos da SUTIC sdo alinhados com o regimento e estatuto da universidade. Seguimos
as regras e recomendacdes dos comités e conselhos e atendemos de forma administrativa

aos setores com suas demandas e regras.

11.2) Criagcdo das metas do PDTI:

Toda implantacdo estratégica tem de passar pelo planejamento, e é nesta fase que devem
ser tracadas as metas. A utilizacdo de indicadores tem como fun¢dao medir a qualidade dos
servicos prestados. Com isso em mente, estamos elaborando o PDTI da instituicdo alinhado

com o PDI institucional.

11.3) Utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas:

Usamos o GLPI para gerenciar todos 0s n0ossos servigos e recursos humanos.

11.4) Implementar canais de comunicagao:
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Atualmente a Sutic estd aberta ao recebimento de demandas e interacdo com o usuario
através dos seguintes canais:

e E-mail institucional - atendimento.sutic@ufersa.edu.br;

e Ramais de contato publicados na pagina da SUTIC;
e Plataforma GLPI;

e Memorandos eletrbnicos;

e Chat de atendimento ao publico;

e Atendimento por acesso remoto;

e Video-Chamadas;

e Publicagdes na pdgina da SUTIC;

e Balcdo de atendimento presencial.

12. Principais desafios e agoes futuras

12.1 — Continuidade da modernizagao da solu¢do wi-fi em todos os campi (trocar os radios
motorolas);

12.2 — Documentacdo da rede de fibra dptica e demais componentes;

12.3 — Documentacdo da rede ldgica estruturada e racks que compde a mesma;

12.4 — Apoiar a renovagdo/troca da soluc¢do de firewall em 2023;

12.5 - Instalar o Gerador elétrico para alimentar a central de processamento (data center)
em caso de falha externa

12.6 - Atualizar os SIG’s e o portal da universidade.


mailto:atendimento.sutic@ufersa.edu.br

