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Samae 24h

A empresa

Servico Auténomo Municipal

de Agua e Esgoto - Samae é a au-

tarquia que trata das questoes de
saneamento no municipio de Caxias do
Sul (RS). Atendendo cerca de 150.000
economias de dgua, em uma populagio
de aproximadamente 450.000 habitan-
tes, a estrutura do Samae conta com
cerca de 350 colaboradores diretos, dis-
tribuidos em diversos pontos da cidade,
como em prédios administrativos, téc-
nicos, escritérios de servicos, estagoes
de tratamento, bombeamento e depd-
sitos. Praticamente todos os postos ad-
ministrativos do Samae estdo baseados
em solugées informatizadas e contam
com iniimeros recursos tecnoldgicos na
operagdo técnica. A atual gestdo acre-
dita na tecnologia como ferramenta de
produtividade, seguran¢a e conforto,
investindo em ideias e projetos. A TI

tem exercido o papel de fomentador
de solugdes inteligentes, propondo,
pesquisando, implantado e mantendo
tais solugdes, balizando-se sempre na
eficiéncia das propos-
tas, transparéncias nos
processos e zelo pelo
patriménio publico.

0 desafio: fornecer
servicos a populacao
24 horas por dia
Antes da parceria
com a Seprol e da rees-
trutura¢io do Datacen-
ter, o Samae contava
apenas com servidores
de torre, cada um com seus servicos e dis-
positivos de armazenagem. O Datacenter
era bastante amplo e demandava muito
esfor¢o para manutencdes, estando vul-
nerédvel a falhas. A empresa também sen-

“Hoje, temos a
seguranca de um
ambiente robusto,
altamente tolerante

a falhas, que
reduziram o tempo
de parada dos
servicos essenciais a
populacao.”

tiu a necessidade de fornecer servicos a
populagao 24 horas por dia. Assim, foi
projetado todo sistema para isso, propor-
cionando ao usudrio interno, os recursos
necessdrios para o aten-
dimento externo. Isso
engloba os servios de
atendimento a popula-
¢do, como sistemas de
ordens de servico, cor-
reio eletronico corpora-
tivo, portal de servigos
entre outros.

Solucoes em
software e hardware
de alta performance
A parceria entre o Samae e a Seprol
iniciou no ano de 2007, com a aquisi¢ao
de um Storage EVA 4100, o ambiente
Fibre-Channel e ainda um Robd para
Backup. Desde entao, foram adquiridos



Reestruturacao do
Datacenter permite
servico 24 horas
ao cidadao.

microcomputadores, monitores, Stora-
ges, BladeSystem, servidores rack, Rack’s
Hp, licenciamento de software vincula-
do as solugdes e servigos manutengio de
hardware. Um dos projetos foi a rees-
truturagao do datacenter do Samae, que
iniciou com a aquisicdio do primeiro
Storage. O Samae também conta com
o suporte técnico da Seprol. Na drea de
servidores e solugdes de grande porte,
o contrato ¢ direto com a HP, porém
a Seprol mantém a gestio do processo,
acompanhando, agilizando e cobran-
do a performance do contrato. No que
tange a novas demandas ou diagndstico
de eventos, o Samae também possui um
apoio direto da drea técnica da Seprol,
No setor de suporte de microinformdti-
ca, as duas empresas possuem um con-
trato especifico, com mio de obra local,
que estd sendo mantido dentro de pa-
droes qualitativos elevados.

Reducao de custos e 2
do dia

Com os servigos prestados pela Sperol, o Servigo Auténomo
Municipal de Agua e Esgoto de Caxias do Sul sentiu as

melhorias imediatamente, como por exemplo:

o]
O projeto de reestruturagio do Datacenter evoluiu para um
sistema de Site-backup, proporcionando alta disponibilidade
nos principais servigos — Dados e Banco de dados;

0

Com a chegada do Blade System, passou-se a implementar
virtualizagoes, economizando drasticamente em hardware,
refrigeracao, manutengio, espaco fisico e custos de
licenciamento;

0

Hoje a empresa conta com 45 servidores (fisicos e virtuais)
em um ambiente enxuto, com alta disponibilidade, pouca
manutengio e uso bastante racional dos investimentos
realizados;

o]
O projeto “Samae 24 Horas” também recebeu beneficios. Hoje,
os usudrios internos possuem todos os recursos necessarios
para fazer o atendimento externo durante 24 horas por dia.

Anteriormente, eram disponibilizadas apenas 12 horas didrias.
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“A Seprol nos apdia na garantia operacional das solugées que
implantamos. Os beneficios que a empresa traz para o Samae
traduzem-se em seguranca, disponibilidade e agilidade na prestagdo
destes servicos fundamentais. A qualidade dos servigos prestados
levou o Samae a inclui-la nos processos subsequentes de compras e
projetos. Além disso, temos a sequranca de um ambiente robusto,
altamente tolerante a falhas, que reduziram o tempo de parada dos
servicos essenciais.”

Gabriel Moretto Ribeiro
Diretor da Divisdo de Tecnologia de Informagdo
Samae/Caxias do Sul
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SEBRAE

Sebrae transforma a
experiencia do usuario
com servicos de TI

Desafios precisavam ser vencidos
equipe de TT do Sebrae de San-
ta Catarina nio contava com

specialista em administragio

de redes e sentia falta principalmente
para gerenciar as ferramentas de correio
eletronico (Microsoft Exchange 2003),
servidores Active Directory (Microsoft
Windows 2003) e ferramenta de An-
tivirus (Symantec Enterprise Protec-
tion), ji que deixava o ambiente vul-
nerdvel e sem atualizacoes. O Sebrae/
SC também nio possuia profissional
exclusivo para atendimento aos usud-
rios e devido a isso, indmeros chama-
dos deixavam de ser atendidos. O nu-
cleo nio tinha uma central de servico e
todos os chamados dos usudrios eram
abertos em ferramenta desenvolvida
internamente. Outra dificuldade estava
relacionada & implantagio de novas fer-
ramentas ou melhorias nas solucées de
infraestrutura disponiveis.

Entre os principais beneficios
conquistados pela entidade esta
a melhoria na satisfacao dos

clientes, pois a area de TI passa
a conhecer e fornecer o que eles
esperam.

Novas ferramentas trouxeram a
solucao

Em setembro de 2010, o Sebrae/SC
iniciou a parceria com a Seprol, utili-
zando o processo de Governanga de T1,
orientado pelo framework ITIL, obje-
tivando a continuidade dos negdcios.
No mesmo ano, houve a implantagio
de uma nova ferramenta de apoio ao
gerenciamento dos servicos de TI, ade-
rente ao ITIL, para apoiar a transfor-
macio do Help Desk em Service Desk
ou Central de Servigos. O novo siste-
ma, chamado Qualitor, também ad-

quirido através da Seprol, abrange nao
s6 a funcio da Central de Servicos de
TI, mas também vérios processos desta
biblioteca, como os gerenciamentos de
incidentes, problemas, mudangas, libe-
ragoes, financeiro e configuragoes, com
base de dados de itens de configuragio
(CMDB - Configuration Management
Data Base). Atualmente a equipe da Se-
prol ¢ responsdvel pelo gerenciamento,
atualizacio e administragio de todos os
servidores de rede do Sebrae/SC. Tam-
bém realizam o gerenciamento dos sto-
rages ¢ o monitoramento dos seguintes
ativos de TI: link de comunicagio das
unidades; link de internet da sede; an-
tenas wireless e rotinas de backup.

Sobre a entidade

O Servigo Brasileiro de Apoio as Mi-
cro e Pequenas Empresas - Sebrae é uma
entidade privada sem fins lucrativos,
criada no ano de 1972. Fundada para



Resultados que superaram
expeclativas atraves dos servicos

Entidade .

Melhoria na satisfagio dos clientes, pois a drea de T1

con q Ui stam ai or passa a conhecer e fornecer o que eles esperam;
p I'OX'i mi da d e com Diminui¢io nos prazos de atendimento de incidentes, )

PR solugdo de problemas e execugio de mudangas, associadas
0S usuadarios, me Lthor a0 aumento da taxa de sucesso em tais processos;
p e rfO rmance nos Melhor informagao sobre os atuais servigos de T1, )

. possibilitando priorizar as alteragées ¢ melhorias

atendimentos, necessérias;
e me l. h or Melhoria na qualidade dos servicos de T1, tornando-os )

. mais confidveis para o suporte 3 execugio da estratégia de
entendimento negbeio;
d 0S usua ri 0S Clareza na visao da atual capacidade da drea de tecnologiao

~ da informacao em entregar e suportar os servigos de T1

com re l.a (;a 0 40S demandados pela organizagio.;
SerVi QOS de TI Maior motivagio dos integrantes da equipe de T1 )

derivada da melhoria na satisfacio no trabalho, obtida
por um conhecimento melhor da capacidade disponivel e
mais elevada gestao das expectativas, tanto de TT quanto
dos clientes e usudrios.

Alexandre Souza,
gestor do Nicleo de
TI do Sebrae/SC
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estimular o empreendedorismo ¢ o de-
senvolvimento sustentével dos empreen-
dimentos de micro e pequenas empresas
do Brasil, atua com foco no fortaleci-

mento do empreendedorismo e na ace-
leragao do processo de formalizagio da Ab'e as as
economia por meio de parcerias com os

setores publico e privado, programas de

capacitago, acesso ao crédito e a ino- A (entral de Servicos trouxe maior proximidade com os usudrios,
vacdo, estimulo ao associativismo, fei- melhor performance nos atendimentos, melhor entendimento dos
ras e rodadas de negdcios. Por meio de usudrios com relagéo aos servicos de TI e clareza nos resultados.
parcerias com os setores publico e pri- Vale ressaltar que todos os atendimentos de 1° nivel da central
vado, o Sebrae promove programas de de servicos séo de responsabilidade dos técnicos da Seprol.
capacitagio, estimulo ao associativismo, Os atendimentos geram uma demanda de aproximadamente
desenvolvimento territorial e acesso a 300 (trezentos) chamados mensais, entre incidentes, davidas,
mercados. O Sebrae mostra aos milhées solicitacées, monitoramento e rotinas, atendidos e gerenciados
de micro e pequenos empresdrios deste pela Central de Servicos. A quantidade representa o atendimento
Pais as vantagens de se ter um negécio realizado a todas as unidades de negdcio do Sebrae e seus
formal,apontando caminhos e solugdes, funciondrios, dentro dos acordos especificados no Catdlogo de
com o objetivo de facilitar o acesso aos Servicos de TL.”

servicos financeiros, a tecnologia e ao

mercado, sempre com foco na competi- Alexandre Souza

tividade empresarial. Gestor Niicleo de TI - Sebrae/SC
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Poicia Militar de SC durante

treinamento com a nova ferramenta

PM de SG transforma
informacao em protecao

Rapidez era o desafio
Policia Militar atua, seguidamente, no atendimento
emergencial ao cidadio. Na execugio desta atividade é

rimordial que os processos se desenrolem com rapidez,
jd que os minutos realmente fazem a diferenca. Para que se possa
alcancar o processamento em tempo real de todas as informa-
¢oes produzidas nestes atendimentos, a Policia Militar de San-
ta Catarina (PMSC) sentiu a necessidade de
utilizar uma plataforma 4gil e que trouxesse
resultados imediatos. Além disso, a PMSC
também buscava servicos de tecnologia da
informagao que fossem voltadas para as dreas
operacionais e administrativas da institui¢io.

Integrar areas com Inteligéncia de
Negocios foi a solucao

Os esforcos na busca de uma ferramenta
voltada para a drea de Inteligéncia de Negé-
cios na PMSC iniciaram no ano de 2009,
quando o entdo Tenente Coronel Busi, Chefe
da Coordenadoria Técnica Estadual das Cen-
trais de Emergéncia 190 (CTECRE) desenvolveu sua monogra-
fia do Curso Superior de Policia Militar (CSPM) na drea de In-
teligéncia de Negdcios (Business Intelligence - BI), pesquisando
e aplicando este conhecimento na Diretoria de Apoio Logistico
e Finangas, como projeto piloto. No mesmo ano, sob a coorde-
na¢io do Capitio Jacques, Chefe da Equipe de Desenvolvimen-
to do Centro de Comunicagio e Informdtica e sob a supervisio

A Policia Militar de
Santa Catarina sentiu a
necessidade de utilizar
uma plataforma agil e

que trouxesse resultados

imediatos, algo
fundamental em uma
instituicao que funciona
em regime diuturno.

do Tenente Coronel Busi, foram dados os primeiros passos para
habilitagio e implementagio da ferramenta de BI Qlikview. Fo-
ram adquiridas trés licengas para desenvolvimento local e uma
licenga WEB para o servidor de aplicagoes. Nesta fase também
foram habilitados os Oficiais do CCI/DALE, os quais realizaram
uma andlise criteriosa da ferramenta Qlikview.

Com a homologagio da ferramenta e motivados pelo suces-
so do treinamento, iniciou-se em 2010 uma
série de reuniGes técnicas junto aos gestores
de algumas dreas estratégicas na PMSC (Re-
cursos Humanos, Material Bélico, Gestao de
Projetos - Dotproject, Sistema de Telefonia e
Gestao Operacional) para o planejamento em
conjunto entre os analistas de negécios e os
gestores destes sistemas na PMSC, com o obje-
tivo de propor solugdes de BI que atendessem
a demanda das respectivas dreas. Este trabalho,
desenvolvido pelo entdo Centro de Comuni-
cacio e Informdtica da PMSC, culminou com
a publicacio de uma série de aplicagoes de BI
para a Policia Militar no ano de 2011.

Atualmente, a Diretoria de Tecnologia e Sistemas de Infor-
magio da PMSC (DTSI/PMSC - antigo Centro de Comuni-
cagdo e Informdtica) desenvolve o BI do Programa Estadual de
Resisténcia as Drogas (PROERD) e o BI do Gerenciamento da
Frota Veicular (GVE), preparando-se para expandir a solugio
em todo o estado de Santa Catarina, com a expansio do nimero
de licengas desta ferramenta.



Business Inteligence
utilizada a favor do
cidaddo

Sobre a instituicao:

A DPolicia Militar de Santa Catarina -
PMSC, 6rgao da administragio direta do
Governo do Estado de Santa Catarina,
¢ uma instituigdo prestadora de servigos
publicos na drea de seguranca publica,
tendo como jurisdi¢io a totalidade do
territorio catarinense. A PMSC ¢ respon-
sével por atuar em diferentes campos,
como: Segurancga Publica (como Policia
Ostensiva Preventiva e como Policia Os-
tensiva Repressiva); Campo da Seguranga
Integrada; Atuagio no Campo da Defesa
Territorial e Atuagio no Campo da Defe-
sa Civil. A Policia Militar contribui, efeti-
vamente, ndo s4 para a seguranga, como
para a preservacdo da cultura e das tra-
diges de Santa Catarina. E considerada
uma corporacio modelo, modernizando-
-se nas agbes de prevencio, seguranga e
prote¢io a comunidade catarinense.

Outas benfeitorias para a
Policia Militar de SG trazidas
pelo servico de Bl da Seprol:

o

Auxilia, suporta e agiliza o processo decisério;

Centraliza e disponibiliza a0 Comando Geral e aos demais
gestores, informagoes atualizadas acerca das atividades
desempenhadas e registradas nos sistemas especificos
desenvolvidos ou mantidos pelo CCI para administragio da
nossa Corporagio;

Transfere para a solucao de B a inteligéncia de negdcios que
cada gestor detém (adquirida através de seu conhecimento e
experiéncia), possibilitando que a institui¢io, como um todo,
evolua e atue em sinergia;

Permite diagnosticar variagées de quantidade e qualidade nas
bases de dados, em busca da exceléncia na coleta, registro

e armazenamento de dados necessdrios a produgio de
informagio rdpida, disponivel e confidvel.

A experiéncia com a empresa Seprol é excelente para a PMSC,
pois estende nossa capacidade de atuagdo a niveis competitivos,
permitindo que os esforcos tenham como foco a atividade fim:
proteger o cidaddo. A inteligéncia de negdcios é compreendida
pela empresa, que produz e disponibiliza tecnologia da
informag@o para uso nas dreas operacionais e administrativas
da PMSC. 0 atendimento pela equipe da Seprol é realizado por
profissionais que, além das habilidades técnicas comprovadas
através de suas certificacées de mercado, possuem uma
habilidade comportamental necessdria a perceber e agir em uma
instituigdo que funciona em regime diuturno.”

Jacques Eduardo Nunes
Major da Policia Militar/SC - Chefe da Divisdo de Informatica
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Valor de entrada, vélido em novembro de 2011 quando adquirido com servigo de implantagéo néo incluso nesse prego.

ACESSE: 6 N\Sse pro L

www.seprol.com.br

A EMPRESA QUE COMPLETA A SUA.





