Relatério de Gestao da

Coordenadoria de Tecnhologia da Informacao e
Comunicacao do IEL

no periodo de janeiro de 2011 a dezembro de 2014

RESUMO EXECUTIVO

No decorrer do periodo compreendido pelo relatério, o antigo setor de informatica foi transformado
em diretoria de servigos, passando a responder também pelas atividades de apoio audiovisual e
incorporando, ainda, novos servigos de teleconferéncia e transmissao ao vivo via web oferecidos a
comunidade. Destacam-se como principais realizacdes da presente gestdo (i) a modernizagdo e
ampliacdo do parque de equipamentos de informadtica e audiovisual do instituto, (ii) a ampliacao e
reorganizacdo do portfolio de servigos oferecidos & comunidade em resposta a diversificacdo e
ampliacdo das demandas de informatica para pesquisa, ensino e extensdo e (iii) a reformulagao
interna de processos, fungdes € modos de operagdo das equipes para o aperfeicoamento dos servigos
e aumento da sinergia. O balango de contratagdes, demissdes e aposentadorias no periodo fez com
que o numero de colaboradores dedicados as operagdes permanecesse 0 mesmo, a despeito do forte
aumento na demanda pelos servicos. A manutengdo do nivel de qualidade de servigo compativel
com as necessidades presentes e futuras do IEL tem sido perseguida por meio do conjunto de
realizagdes supracitado e pela implementacdo de uma filosofia de trabalho voltada para as
necessidades dos usudrios. Como condi¢do fundamental para a manutencdo e ampliacdo dessa
qualidade, sera fundamental, deste ponto em diante, estabelecerem-se canais de comunica¢ao mais
eficientes entre as equipes e os usudrios, garantir o investimento continuo no aperfeicoamento
técnico da equipe, e, em especial, a reposicao e expansao do quadro técnico, e formalizar politicas
de governanca em informdtica com foco em seguranga e operacionalidade que sejam do
conhecimento e de consenso amplo por parte da comunidade do IEL.

APRESENTACAO

Até Agosto de 2013 o setor de informatica do IEL apresentava o status de secdo e era responsavel
apenas pelas areas de TI do instituto, que incluem as atividades de suporte técnico em informatica,
desenvolvimento de sistemas e administragdo de redes e servi¢os. Foi entdo homologada, pela
Reitoria da Unicamp, a revisao da certificagdo do quadro funcional do IEL, a partir da qual o setor
de informatica tornou-se diretoria de servigos e passou a responder tambpem pelo trabalho de apoio
audiovisual as atividades realizadas no Instituto, fun¢do anterirormente vinculado a AFAO. Assim
sendo, nossa equipe tornou-se também responsavel por apoiar boa parte dos servigos de
comunicagdo académico-cientifica do instituto junto aos seus diversos publicos locais e remotos.
Esta mudanga mostrou-se auspiciosa do ponto de vista logistico por ter aproximado duas atividades
importantes para o IEL, com forte afinidade operacional e dependéncia técnica comum. Assim
sendo, o setor, melhor qualificado, a partir disso, como sendo de TIC — Tecnologia da Informacao e
Comunicacao, responde hoje pelas atividades de suporte técnico em informatica, desenvolvimento
de sistemas e administra¢do de redes e servicos e também pelas atividades de suporte audiovisual as



atividades didaticas e eventos, aquisicdo e tratamento de material audiovisual e servigos de
videoconferéncia e transmissoes ao vivo via web.

Tendo por Missdo “Garantir a eficiéncia, a adequag¢do e a confiabilidade dos servicos e da
infraestrutura tecnologica de Informatica e Apoio Audiovisual, necessarios para realizagdo da
missdo do IEL”, o setor de TIC desenvolveu seus trabalhos no periodo obedecendo os seus
principios fundamentais, quais sejam: foco no cliente, uso racional dos recursos financeiros e
humanos, produtividade com qualidade e confiabilidade, disponibilidade e sigilosidade da
informagdo.  Tais principios foram sustentados com inspiracdo em valores como ética,
comprometimento, eficiéncia, proatividade e profissionalismo. Este conjunto de principios e
valores explica a ordem de prioridades estabelecida para a atuacdo do setor ao longo do periodo,
bem como as sugestdes que, ao final do documento, elencamos como pertinentes para a proxima
gestao.

O presente relatdrio estd organizado da seguinte forma. No item (1), apresentam-se as realizagdes
em informatica, contemplando-se os investimentos realizados, as melhorias alcangadas, as
dificuldades enfrentadas e o que o setor t€m previstos como novos desafios e sugestdes para o
periodo seguinte. Da mesma forma, no item (2), abordam-se os mesmos topicos em relagdo aos
servicos de apoio audiovisual.

1. Informatica

1.1. Estrutura do setor

A equipe de TI conta com um total de 5 funcionarios UNICAMP e 2 estagiarios, assim ocupados:

Qtd | Fungdo Atividade principal

1 | Analista de sistemas |Desenvolvimento de sistemas internos, manutengdo de paginas web
e suporte ao portal de Ciéncia Aberta do IEL

1 | Analista de suporte Suporte aos usuarios, administragao de contas e servigos

2 |Técnicos de Helpdesk |Suporte e atendimento técnico aos usudrios e equipamentos do
nstituto, conectividade de rede e telefonia.

1 | Administrador de Geréncia do sistema central, servidores, servigos de rede e seguranga
redes da informagao. Diretor de TIC.

2 |Estagidrios em Apoio as atividades do helpdesk, pronto atendimento aos usuarios.
informatica

Quadro 1- Equipe de informadtica

O setor atende atualmente cerca de 1000 alunos de graduagdo e pos-graduacao, 70 docentes e 50
funciondrios, além do publico UNICAMP ndo diretamente subordinado ao IEL que utiliza a
estrutura de salas de aula e espagos para eventos do instituto.

O parque computacional atendido pelo setor apresenta o seguinte cenario:

* Cerca de 500 equipamentos ligados em rede (entre méveis e fixos)



* 130 equipamentos nos laboratdrios de informatica, salas de uso coletivo e salas de aula
» 11 Servidores Fisicos (21 servidores contanto fisicos e virtuais)

* 2 Storages de dados

* 1 Controlador de rede sem fio

* 19 Acess Points

* 40 Ativos de rede

* 6 impressoras de uso corporativo

O portfolio de servigos oferecido pelo setor retine, resumidamente, o que segue:

* Suporte técnico aos usudrios (alunos, docentes e funcionarios)
» Instalagdo, configuracdo e manutencio de equipamentos

* Suporte técnico aos laboratorios e salas de uso coletivo

* Suporte de informadtica e apoio audiovisual a eventos

* Rede sem fio exclusiva para docentes e funciondrios

* Rede sem fio EDUROAM para alunos e visitantes

* Rede sem fio para eventos

* Servi¢o de email

* Servico de listas

* Hospedagem de servidores de projetos

* Hospedagem de paginas pessoais e de projetos e nicleos

* Portal de Ciéncia Aberta para docentes e grupos de pesquisa

* Pool de servidores virtuais para apoio a projetos de pesquisa

* Desenvolvimento de sistemas administrativos baseados em WEB
* Banco de dados

* Conectividade de rede e telefonia

* Especificacdo e avaliagdo de equipamentos

* Backup e restore de dados administrativos e académicos

A demanda pelos servigos do setor, no periodo desta gestdo, em relacdo ao numero de solicitagdes
registradas, apresentou uma acentuada queda, justificada por um conjunto de fatores que vao desde
a moderniza¢do do parque computacional do instituto, com a melhoria da infraestrutura de rede, a
automatizacao e simplificagdo de processos administrativos € operacionais, fatores estes que,
reunidos, contribuiram para a diminui¢do dos problemas de TI dos usuarios do IEL. Ha que se
considerar, ainda, um numero significativo de atendimentos informais (ndo registrados) nao



contabilizados em vista, sobretudo, da ocorréncia de um periodo transicdo entre diretorias e
coordenagdes em que o setor operou com a equipe muito reduzida e voltada exclusivamente para as

atividades operacionais mais diretas.

Area de atendimento 2011 2012 2013 2014(*)
Conectividade 44 32 15
Helpdesk 691 430 316 124
Sistemas de Informagao/Banco de Dados 31 12 12
Adm Usuario 263 104 47 21
Website 130 31 38 19
Total 1142 640 445 191
Tabela 1- Numero de atendimentos no periodo
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Figura 1- Propor¢ao de atendimentos por drea no periodo
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Em relacdo as areas de atendimento, a demanda do setor apresentou a seguinte distribui¢do:

Distruibui¢cdo dos atendimentos por area

Total de atendimentos para a gestao 2011-2014
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Figura 2 - Distribui¢do dos atendimentos por drea de servigo no periodo



Percebe-se que a maior demanda tem sido relativa ao atendimento de helpdesk, que compreende as
atividades de suporte técnico aos usudrios e equipamentos, bem como pronto atendimento a
“emergéncias” solicitado pelos docentes, alunos e funcionarios do instituto. Cabe ressaltar que o
aumento de atendimentos de helpdesk, concomitante a melhoria da qualidade do parque e dos
sistemas de acesso, foi em parte impactado pela implementacao de melhores sistemas de registro de
ocorréncias e solicitagdes de servigo online, além implantacdo de uma filosofia de maior atengdo as
necessidades do usuario. Em parte, as solicitagdes recebidas refletiram uma grande heterogeneidade
dos niveis de familiaridade dos usudrios com equipamentos e procedimentos basicos em
informatica, sugerindo que o setor se beneficiaria, no futuro, de agdes de capacitacio em
informatica as quais a comunidade pudesse ser convidada ou, eventualmente, convocada.

1.2. Principais Investimentos realizados

1.2.1. Investimentos em infraestrutura de TI

O investimento direto na infraestrutura de TI realizado por esta gestdo foi da ordem de RS$
700.000,00, sendo que, em relagdo a origem das verbas, do total, 19% foram orcamentarias e 81%
captadas de fontes extraorcamentarias por meio de editais e outros mecanismos.

Origem das Verbas dos Investimentos Realizados

. . )\
Tipo de verba Valor Investido
Extraorcamentaria R$537.949,65 | e o o | | Sroosanenate
Orcamentaria R$ 129.756,73 81%

Tabela 2: Carater das verbas investidas

Figura 3: Proporg¢do de verbas orcamentdrias e ndo
orcamentdrias utilizadas em investimentos

A atual gestdo investiu, em valores absolutos e corrigidos monetariamente, o equivalente a 78% do
volume total investido pela gestdo anterior. Considerando-se que, na gestdo anterior, foram
realizados pesados investimentos na infraestrutura da rede de dados do Bloco VII e Salas de aula, os
quais ndo voltaram a ser oferecidos por meio de editais desde entdo, manteve-se um patamar
compativel de investimento em infraestrutura de TI, conforme demonstra a Figura 6. Destacamos
que, na presente gestdo, o esforco de investimento se concentrou na modernizacdo do parque
computacional e na implementagdo de novas tecnologias como suporte a ampliacdo da qualidade e
variedade do portfolio de servigos.



A analise da distribui¢do dos investimentos em relagdo a finalidade do valor investido deixa claro

Finalidade Valor investido
Sistema Central R$ 181.186,67
Usuario final R$ 177.383,13
Rede R$ 101.816,68
Servicos R$ 98.682,83
Manutencao R$ 32.339,72

Tabela 3: Distribuicdo de investimento por finalidade

Distribui¢c&o dos Investimentos por Finalidade
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Figura 4: Propor¢ado dos investimentos segundo finalidades especificas

esse esforgo:

A Figura 4 e a Tabela 3 mostram que 60% dos valores investidos foram destinados a melhoria do
parque computacional do sistema central e dos equipamentos utilizados pelos usuarios finais. Na
categoria Sistema Central foram reunidos todos os investimentos realizados em equipamentos e
componentes empregados nos servidores centrais e na conectividade entre servidores. Na categoria
Usudrio Final foram reunidos os investimentos em microcomputadores e periféricos distribuidos
por todo o espago fisico do IEL. O resultado da estratégia de investimento foi a significativa
diminui¢do dos problemas causados por mau funcionamento dos equipamentos.

Atualmente, o parque computacional do instituto apresenta equipamentos com um tempo de uso
médio de 3,3 anos, sendo que apenas 30% dos mesmos possui acima de 4 anos de uso. Em termos
quantitativos isso significa em torno de 60 equipamentos para serem substituidos em um futuro

proximo, para que se mantenha 100% do parque com menos de 4 anos de uso, conforme mostra a
Tabela 4.

Tipo de equipamento (S LD UED

De0a2 De2a4 De4 a6 De6as8 8 ou mais Media
Microcomputador ‘ 29% 41% 20% 5% 5% 33
Servidor 18% 18% 27% 0% 36% 5,4
ativos de rede 15% 21% 35% 8% 21% 5,0

Tabela 4: Tempo de uso dos equipamentos em operagao



Ano
Valor Origin
Valor Corrig

Tabela 5: .
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Figura 6: Picos de investimento ao longo do periodo

2014

180.253,08
180.253,08

A evolugdo do investimento em TI ao longo das duas ultimas gestdes pode ser verificada nos dados
da Tabela, no qual os valores estdo todos em Reais, corrigidos pelo indice de correcdo monetaria
IGPM da FGV. Observa-se que ha picos de investimento no inicio e no final de cada gestao, cujo
periodo coincide com o limite de 4 anos de uso recomendédvel para a manutengdo de cada
equipamento do parque.

Além dos valores apresentados na Tabela 5 e Figuras 5 e 6, também foram realizados investimentos
em equipamentos e infraestrutura computacional para setores como CEDAE e biblioteca, que pela
sua destinacdo especifica de uso, ndo foram aqui considerados.

Relacao de investimentos realizados

Ultimas duas gestdes

; R$ 666.995,60
' R$ 860.200,06 44% |
56%

2007/2010
2011/2014

Figura 5: Comparativo dos investimentos realizados em
relagdo a gestao anterior



1.2.2. Investimentos na equipe de Ti

1.2.2.1. Novas contratac6es e ampliacao do quadro

Durante esta gestdo, a equipe de TI passou por diversas alteracdes em sua estrutura e quadro
funcional. Cedemos um profissional de desenvolvimento para o CEDAE, ao passo que um analista
de suporte foi remanejado para o Setor de Apoio Audiovisual. Em contrapartida, o setor contratou 2
novos técnicos de suporte, recebeu da direcao 2 vagas de estagidrio e foi elevado para o status de
diretoria. Em nlimeros absolutos, o setor ndo se modificou, porém no carater organizacional, o setor
se tornou mais focado no atendimento técnico a comunidade.

1.2.2.2. Investimentos em treinamento e capacitacao
Ao longo da gestdo, dentro das possibilidades deixadas pela grande demanda operacional,

investiu-se em treinamento e capacitacdo da equipe, contemplando diversas areas de formagado e
necessidades especificas focalizadas nos servigos ofertados a comunidade

Ano |Funcionério Treinamento Recurso

2014 |Fernando L. Barbosa |IPV6 AFPU

2014 | Diego Henrique Cabeamento estruturado AFPU

2014 |Fernando L. Barbosa |Metodologias Ageis de desenvolvimento AFPU

2014 | Bruno Ciro ZABBIX AFPU

2013 | Diego Henrique IPV6 AFPU

2013 |Fernando L. Barbosa |Seis Sigma Black Belt BOLSA

2013 |Bruno Ciro Seis Sigma Green Belt BOLSA/Pessoal

Quadro 2 — Tépicos de capacitagdo da equipe de informdtica no periodo e natureza dos recursos
utilizados

1.3. Melhorias técnicas
1.3.1. Melhorias na rede e no Sistema Central

1.3.1.1. Reestruturacao da topologia fisica da rede do instituto

A eliminacdo dos excessivos cascateamentos de switches e o empilhamento de switches via
ethernet fabric na camada de acesso permitiram reorganizar a topologia da rede do instituto em no
maximo 3 niveis, do ponto de acesso até¢ o backbone de saida, aumentando-se significativamente,
com isso, a velocidade de rede para os usudrios, seja para acesso a internet, seja para acesso dos
servigos internos.

1.3.1.2. Reestruturacao da rede l6gica do instituto

A rede do instituto era, até julho/2013, subdividida em 4 grandes blocos de enderegos, sem distin¢ao
funcional desses blocos, quando laboratorios, micros da administracio e micros de docentes
compartilhavam enderecos de um mesmo bloco, seguindo uma aparente divisdo por localizacdo do
equipamento. A rede foi reconfigurada e seguimentos especificos de nomencaltura de IP foram
atribuidos para micros de laboratérios, salas de aula, docentes, servidores e administracdo, bem
como foi reservada uma faixa de enderegos para rede de geréncia, para o CEDAE e para a rede da



videoconferéncia. Com isso, permitiu-se um melhor gerenciamento do trafego de rede e diminuigado
do nivel de colisdo, com evidente ganho de performance. Esta acdo permitiu, também, o
mapeamento dos enderecos distribuidos e a solu¢do dos problemas de conflito de enderecos até
entdo frequentemente verificados na rede. Ainda como resultado da referida reestruracdo, foi
possivel documentar toda a tabela de atribuicdo de enderecos de rede, bem como atualizar o
servidor de nomes de dominio (DNS), mitigando os problemas oriundos das incoeréncias de
atribui¢do que existiam anteriormente.

1.3.1.3. Configuracao da rede de geréncia dos switches.

Anteriormente a essa a¢cdo de melhoria, para configurar um ponto de acesso de rede, era necessario
acessar fisicamente cada swifch em seu local de instalagdo. Com a configuracdo da rede de
geréncia, hoje a configuragdo de todos os switches da rede ¢ realizada de maneira remota,
agilizando a configuragdo dos pontos bem como a descoberta de problemas , o que possibilitou um
aumento significativo da disponibilidade do acesso a rede cabeada.

1.3.1.4. Implementacao do monitoramento do sistema central

Em abril/2013, implementamos um sistema de monitoramento eletronico de todos os servidores,
servicos e ativos de rede do instituto, que permite, desde entdo, localizar, a partir de um grafico
gerado em tempo real, qualquer equipamento que apresente falha de funcionamento ou servigo que
se torne indisponivel. O sistema nos facultou, ainda, colher estatisticas sobre a disponibilidade dos
recursos do sistema central, proporcionando um meio de acompanhamento da qualidade do servigo
entregue para a comunidade.

1.3.1.5. Revisao do Firewall de rede

As regras de filtro do trafego de entrada e saida de rede permaneciam as mesmas desde a instalacao
do firewall do IEL, acrescidas apenas de algumas regras especificas para as necessidades do
instituto. As regras foram revisadas em Outubro/2013 e reorganizadas para optimizacdo deste

trafego, garantindo um aumento imediato de 200% no fluxo de rede do instituto para com o
backbone da UNICAMP.

1.3.1.6. Implementacao do servidor de backup

A partir de Maio/2013, o IEL passou a contar com um servidor de backup que garante que as
informagdes dos usudrios armazenadas no sistema central possam ser resgatadas em sua posi¢cdo
retroativa de até pelo menos 60 dias. Além dos arquivos armazenados em rede dos usuarios,
também sdo garantidas as informacdes dos demais servigos, como por exemplo as paginas web de
projetos e centros, dados dos servidores hospedados no sistema central e mensagens de e-mail. Esta
implementa¢do foi fundamental para que o setor pudesse passar a garantir a seguranca dos dados
utilizados em pesquisas no instituto, disponibilizando mais tempo e tranquilidade para que as
equipes de pesquisa se dediquem as suas atividades-fim.

1.3.1.7. Implementacao do storage de dados

Com a aquisi¢do do sforage de dados, em Abril/2014, o IEL expandiu a capacidade de
armazenamento do sistema central dos anteriores 1.5 Tbytes para atuais 9 Tbytes, que poderdao ser
futuramente expandidos até 20 Tbytes. Além de proporcionar maior espaco para armazenamento de
e-mail e arquivos pessoais, 0 novo equipamento entrega mais performance, ampliando a
disponibilidade, velocidade de acesso e seguranca das informagdes armazenadas no sistema central.



1.3.1.8. Novo servidor de e-mail

A obsolescéncia tanto do equipamento quanto do sistema operacional do até entdo servidor de
e-mail do IEL vinha expondo os usudrios a uma série de inconvenientes que iam desde a
impossibilidade da implantacao de novos recursos até a vulnerabilidade do sistema a virus e spam.
A partir da migra¢do do servigo para um novo servidor, em Junho/2014, com a instalagdo de um
sistema operacional de tecnologia de ponta, foi possivel a implantagdo de novos recursos de
seguranca e de servigos, como, por exemplo, uma estratégia anti-spam proativa através da
integracdo de varias ferramentas como blacklists, anvil, spamassassin, dspam e dovecot-sieve, além
de servicos de autenticacdo de mensagens enviadas e recebidas via DKIM e SPF, e servigos de
encaminhamento e aviso de férias configuraveis pelo usuario através do servigco de Webmail.

1.3.1.9. Novo controlador de dominio secundario

O controlador de dominio secundério do IEL garante o funcionamento interno da rede, sustentando
os servigos de login de rede e atribui¢do dinamica de enderegos para os clientes da rede sem fio.
Este controlador estava, até Agosto/2014, instalado em um equipamento desktop, que
frequentemente falhava e causava interrupg¢des nos servigos. Os servigos foram migrados para um
novo equipamento com hardware especifico para servidor, que conta com sistema de discos em
RAID e fonte redundante de energia, garantindo maior disponibilidade e confiabilidade na operagao
de controle de dominio.

1.3.1.10. Implantacao do Sistema Wiki de documentacéao interna

Em Abril/2013 foi disponibilizada a equipe técnica um sistema de documentag¢dao interna para
registro dos principais procedimentos de trabalho, a fim de padronizar nossa forma de atuacao,
otimizar a solugdo de problemas comuns e registrar informacdes importantes para a continuidade do
funcionamento do sistema na eventualidade de demissdes ¢ novas contratacoes. A documentacao
contempla grande variedade de informacgdes, desde as sobre o padrao de instalagdo de equipamentos
(quais programas devem ser instalados para quais perfis de usudrios) até as informagdes
imprescindiveis para recuperacao de desastres no sistema central.

1.3.2. Melhoria nos servicos de TI

1.3.2.1. Expansao da rede sem fio

Em Maio/2013, o nimero de antenas da rede sem fio foi ampliado de 9 para 16, todas agora
devidamente instaladas, o que garantiu uma distribui¢do mais homogénea do sinal da rede wireless
por todas as dependéncias do instituto. Desde entdo, temos promovido verificagdes de campo
periddicas para ajuste da configuracdo e posicionamento das antenas, a fim de aperfeicoar cada vez
mais a cobertura do sinal.

1.3.2.2. Implementacao da rede EDUROAM em todo o instituto

A rede sem fio do IEL passou a irradiar o sinal da EDUROAM em todos os pontos de acesso do
instituto em Agosto/2013. A EDUROAM (education roaming) ¢ um servigo de mobilidade global
desenvolvido para a comunidade de educacdo e pesquisa, por meio do qual estudantes,
pesquisadores e funcionarios das instituigdes participantes obtém acesso a Internet na rede sem fio
de seus campi e também quando visitam as instituigdes conveniadas ao projeto no Brasil e no
exterior. Para tanto, usa-se a mesma configuragdo e o mesmo usudrio ¢ senha em todos os locais de
uso, o que afasta a necessidade de qualquer configuragdo adicional do laptop, tablet ou smartphone
do pesquisador ou estudante visitante para acesso a Internet.
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1.3.2.3. Pool de servidores virtuais

Em Maio/2014, implementamos um pool de trés servidores duplo-processados, cada qual contando
com 32 Mbytes de RAM, para suportar maquinas virtuais rodando sobre o sistema XenServer da
Citrix. O objetivo do servigo € disponibilizar servidores virtuais tanto para suporte dos servigos do
sistema central como para a comunidade de pesquisa do IEL, permitindo que os grupos e centros de
pesquisa possam criar servidores individuais em nuvem, sem necessidade de investimento em
equipamentos fisicos adicionais de alto custo, seja para fins de startup das atividades ou em carater
definitivo. Tal solugdo proporcionara economia de recursos financeiros, de energia, de infraestrutura
e de tempo para esses grupos e centros, contribuindo assim para a maior agilidade, eficiéncia e
sustentabilidade da pesquisa no instituto. O pool incorporara brevemente um quarto servidor , que
ampliaré significativamente a capacidade do servigo.

1.3.2.4. Automatizacao da criacao e validacao das contas dos alunos

Desde o 2° semestre de 2013, a abertura e manutencdo as contas e cotas de impressdo dos alunos
antigos e ingressantes estdo sendo automaticamente processadas no sistema central, através de um
script que sincroniza os dados do nosso servidor de dominio com os dados dos alunos matriculados
na DAC. Isso permitiu que a abertura das novas contas necessarias e o encerramento das contas dos
alunos egressos fosse muito mais agil, com a vantagem de permitir que o sistema esteja sempre
atualizado.

1.3.2.5. Aumento da cota de impressao para alunos de graduacao e
pés-graduacao

Para melhor adequag@o a demanda dos alunos do instituto, a Diretoria do IEL autorizou a ampliagdo
da cota de impressdo das anteriores 150 paginas para 250 paginas por semestre. A alteragao
numérica foi implantada nas méaquinas dos laboratorios pertinentes, gerando maior satisfacdo dos
usuarios.

1.3.2.6. Implementacao do portal de Ciéncia Aberta do IEL

Com lancamento oficial agendado para dezembro/2014, o portal de Ciéncia Aberta do IEL ¢ uma
iniciativa pioneira na UNICAMP para promocdo de pesquisa colaborativa e divulgagdo de trabalhos
cientificos em desenvolvimento no instituto as comunidades cientificas de outros estados e paises,
assim como aos cidadaos brasileiros interessados nas pesquisas realizadas pelo instituto. Baseado
em um gerenciador de contetido bastante utilizado por usuarios comuns de Internet, de apropriagao
relativamente simples por usudrios com baixo nivel de familiarizagdo com web design, o portal é
um espago seguro, dotado de governancao técnica e de conteudo, mas, a0 mesmo tempo, agil e
flexivel, para que os docentes, grupos e centros de pesquisa da unidade possam divulgar seu
trabalho e implementar esquemas colaborativos a distancia sem serem submetidos a gargalos de
atendimento.

1.3.2.7. Servicos de aviso de férias e encaminhamento para o e-mail
institucional

Com a renovagao do servidor de correio eletronico e a implantagcdo das versdes mais atualizadas de
todos os sistemas que suportam o servigo, ocorrida em Junho/2014, tornou-se possivel para os
docentes e funcionarios do IEL configurarem automaticamente mensagens de férias e
encaminhamento automatico autonomamente, a partir da interface do front end de webmail. Até
entao isso soO seria possivel através da intervengado técnica de um funcionario do Setor de TIC.
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1.3.3. Melhorias na infraestrutura dos laboratérios, salas de aula e salas de uso
coletivo

1.3.3.1. Substituicao dos equipamentos do laboratério de uso coletivo do bloco
Vil

Os 28 equipamentos do laboratorio de uso coletivo dos alunos de graduagdo e pos-graduacao, até
entdo com configuracao de Pentium IV e 1Gbytes de RAM, portanto altamente defasadas, foram
substituidos em sua totalidade em abril de 2013. Os novos equipamentos, Intel Core I3 com
4Gbytes de RAM, além de entregar melhor performance e por consequéncia maior conforto para os
usudrios, ainda permitiram em aumentar a disponibilidade do laboratério, por apresentarem
baixissima ocorréncia de defeitos. Cumpre ressaltar que a homogeneizagao do parque agilizou em
grande medida, também, as rotinas de manuten¢do preventiva executadas pelo Setor.

1.3.3.2. Aquisicao dos novos equipamentos para o laboratério de pesquisas
bibliograficas

Em abril de 2014 foram entregues a comunidade do IEL 30 novos equipamentos instalados no
laboratorio de pesquisas bibliograficas. Os equipamentos, todos Intel Core i5 de 3* geragdo com
8Gbytes de RAM, além de apresentarem maior performance, por serem tecnologia de ponta em
desktops, consomem significativamente menos energia e produzem menos aquecimento, tendo,
portanto, tornado o laboratério mais ergondmico e sustentavel.

1.3.3.3. Implementacao da laboratério de ensino da CL-15

Em Agosto/2013, foi entregue para a comunidade do IEL o novo laboratorio de informatica para
apoio do ensino, contanto com 21 equipamentos iMac de ultima geracdo, quadro interativo e rede
de alto desempenho.

1.3.3.4. Substituicao dos equipamentos das salas de aula

Em Maio/2014, todas as salas de aulas do IEL receberam novos equipamentos Intel Core 15 com
8Gbytes de RAM, o que veio a atender a demanda crescente dos docentes e alunos pela utilizagao
de midias e recursos online durante a realizacao das aulas.

1.3.3.5. Upgrade dos equipamentos da sala de convivio docente

Em Junho/2014, a sala de convivio docente, também chamada de CyberCafé, recebeu novos
equipamentos com configuragdo superior aos antigos, bem como mais ergondmicos. Buscou-se
melhorar a logistica de suprimento de papel e toner para a impressdo, configurando-se avisos
automaticos da impressora corporativa para o setor de informatica, e estabelecendo-se contato com
a secretaria de departamentos para combinar maior periodicidade na verificagdo do estoque de papel
disponivel para impressao na sala.

1.3.4. Melhorias gerenciais

1.3.4.1. Mapeamento dos processos de trabalho da area

Em Setembro/2013, a partir de um esforgo coletivo da equipe, foram levantados € mapeados 54
macroprocessos de trabalho da area de TI. Como resultado imediato, obtivemos um visdo mais clara
da divisao das atividades, que possibilitou um plano de trabalho conciso para cada uma das posi¢des
do setor.
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1.3.4.2. Desenvolvimento do Planejamento estratégico da area

A coordenacao e a diretoria de TIC promoveram, em Agosto/2014, uma oficina para a atualizagao
do planejamento estratégico (Planes) referente ao proximo triénio (2015/2018). O resultado do
trabalho foi um plano de agdo detalhado e conciso que nos permitira nortear com mais objetividade
e efetividade os esforcos da area em torno de sua visdo de futuro. Destacam-se, nesse planejamento,
o aperfeicoamento da gestdo e governanga das areas, a adequagao, qualificacdo e capacitagdo de
recursos humanos, a atualizagdo tecnologica constante dos recursos computacionais do instituto,
assim como a melhoria continua do portfélio de servigos e produtos oferecidos a comunidade.
Tomamos como necessidade premente uma melhoria sensivel na comunica¢gdo com o usuario,
visando dar maior transparéncia e compreensao por parte dos usuarios sobre o que fazemos € como
o setor se mobiliza para atender as necessidades e demandas da comunidade, tanto preventivas
quanto emergenciais. Comprometemo-nos, ainda, enquanto equipe, com um esfor¢o coletivo pela
melhoria do ambiente organizacional, como forma de minimizar as dificuldades derivadas do
numero de colaboradores menor do que o ideal e dos novos desafios advindos da diversificagdo e
crescimento dos usos da informatica no instituto.

1.4. Dificuldades encontradas

Ao longo desta gestdo, o setor passou por varias turbuléncias advindas de fatores for a de seu
controle, incluindo-se ai a redugdo da equipe, a saida do gerente anterior da area sem que houvesse
um substituto j& em vista, a auséncia da figura do coordenador durante o periodo de transi¢do, em
vista da recomposi¢do da comissdo de informatica do IEL, além de um longo periodo de geréncia
interina ndo técnica, greves e reestruturagdes. Esses fatores impactaram negativamente, em certa
medida, tanto as atividades quanto a motivacao dos funcionarios da area. Com a equipe reduzida e a
consequente dificuldade de atendimento da demanda de servigos, instalou-se ainda um clima de
desconfian¢a da comunidade quanto a capacidade e disponibilidade do setor para responder as suas
necessidades. Isso contribuiu, adicionalmente, para a piora do clima organizacional interno e
externo da area. Reverter a questdo do quadro interno, a partir da recomposicao da equipe e da
atuacdo estratégica e tatica da coordenacdo e da diretoria, assim como reverter a percep¢ao negativa
de boa parte da comunidade sobre o funcionamento da 4rea, em grande medida devida a falta de
familiaridade com os processos operacionais outros que ndo os de helpdesk, foram grandes desafios
enfrentados neste periodo de gestdo. Como tal, geraram também um valioso aprendizado que a
equipe sabera aproveitar no periodo seguinte.

1.5. Desafios e sugestdes para o futuro

Para que a area ingresse em um ciclo virtuoso de melhoria da qualidade tanto dos servigos que
entrega para a comunidade, como do ambiente interno de trabalho, € necessario a busca de um
caminho de melhor entendimento entre o esfor¢o da drea e as expectativas da comunidade. Para
tanto € imperativo que sejam estabelecidos canais de comunicagdo mais eficientes entre as partes e
que sejam estabelecidos os acordos de nivel de servigo necessarios para o alinhamento de
expectativas de parte a parte. O estabelecimento de uma politica de governanca ampla, que olhe ao
mesmo tempo para as limitacdes da area e para as necessidades da comunidade e estabeleca o
equilibrio dessa relacdo, mostra-se um imperativo para futuras gestdes o qual, entretanto, ndo sera
alcangado sem o acréscimo de recursos humanos e computacionais necessarios. Diante, ainda, da
acelerada inovagao tecnoldgica que vivemos, ndo s6 nos campos do ensino e da pesquisa, como no
da vida pessoal dos colaboradores do instituto, ¢ imprescindivel que haja investimento continuo no
aperfeicoamento técnico da equipe € no apoio a autonomia dos usuarios, a fim de estabelecer o
compasso assertivo entre a inovacdo e a capacidade técnica que o IEL requer do setor. Outra
questdo que permanece como imperativa para futuras gestdes € o estabelecimento de politicas
oficiais de seguranca da informacdo do instituto com maior envolvimento da comunidade e
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compreensdo da mesma quanto as realidades praticas da gestao de TI.

2. Apoio Audiovisual

2.1. Estrutura do Setor

A equipe do Apoio Audiovisual conta hoje com 4 funciondrios e 3 estagiarios, sendo:

1

Técnico Administrativo Suporte técnico no uso dos recursos audiovisuais das
salas de aula, controle do acesso aos espacos
administrados pelo setor, administragdo do sistema de
reservas de salas.

Oficial de Area Técnica Suporte técnico no uso dos recursos audiovisuais das
salas de aula, controle do acesso aos espagos
administrados pelo setor.

Técnico em Recursos Audiovisuais | Preparacdo e execucdo da aquisicdo de material
audiovisual, tratamento do material audiovisual,
administragdo dos equipamentos do setor.

Analista de Suporte Suporte técnico e administrativo a curadoria do Centro
Cultural, preparagdo e execu¢do de videoconferéncias e
transmissoes ao vivo, administracdo do sistema de
reservas de salas.

Estagiarios Auxilio em todas as atividades do setor, documentagao
e catalogacdo dos equipamentos, manutencdo dos
equipamentos.

Quadro 3 — Equipe de apoio audiovisual

O portfdlio de servicos oferecidos pela area para a comunidade, em termos gerais, € o que segue:

Controle do acesso e uso dos espagos coletivos do instituto
Administragao do sistema de reservas de salas

Gravagdo de audio e video para eventos

Sonorizacao de eventos

Edi¢ao de material de 4dudio e video

Suporte aos usudario no uso dos recursos multimidia dos espagos coletivos
Proje¢des de material cinematografico

Videoconferéncia

Transmissoes de eventos ao vivo via Web

Administragdo do envio de equipamentos de audiovisual e informdtica para manuten¢do
externa

O setor, neste periodo de gestdo, apresentou a seguinte producao, representada na forma de nimeros
de atendimentos por ano, segmentados por finalidade do atendimento:
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Finalidade 2011 2012 2013 2014 (*) Total

Eventos (Palestra; Seminario; Congresso; Jormnada; etc.) 126 155 193 190 664
Defesa de Tese/Dissertacdo 143 119 132 98 492
Defesa de Monografia (TCC) 63 52 55 23 193
Aula de Graduagéo 222 174 369 349 1114
Aula de Pés-graduagdo 174 139 157 155 625
Exame de Qualificagéo 27 47 62 75 211
Aula e atividade de Extenséo 16 31 10 35 92

Outra atividade 257 320 339 337 1253
Reunido de Colegiados 46 45 49 40 180
Monitoria em disciplinas de Graduag&o 22 21 54 30 127

Tabela 6: Evolugao dos atendimentos em apoio dudio-visual ao longo do periodo

Numero de atendimentos por Ano

Segmentado por finalidade

1600 Monitoria em disciplinas de Graduagédo

1400 . .
" _— e B Reunido de Colegiados
o 1200
S Outra atividade
£ 1000 == =
2 —_— B Aula e atividade de Extensao
£ 800 —
3 600 Exame de Qualificacdo
[}
2 400 B Aula de Pés-graduacéo
S
=

200 . . . . B Aula de Graduagao
0 )
2011 2012 2013 2014 Defesa de Monografia (TCC)
Ano m Defesa de Tese/Dissertagéo

B Eventos (Palestra; Seminario; Congresso; Jornada; etc.)

Figura 6. Proporgao dos atendimentos em apoio dudio-visual ano a ano

Destacando os principais servigos técnicos, a area apresentou a seguinte producao:

Servico Ano total
2011 2012 2013 2014(*)
Videoconferéncia ! 1 4 16 46 67
Transmissao via Web 0 0 2 9 11
Filmagem 6 39 38 29 112
Projecéao 18 14 41 33 106

Quadro 4 — progressao quantitativa dos servigos técnicos de apoio audiovisual
*Dados atualizados até Outubro/2014
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Vale notar, no Quadro 4 e Figura 7 o crescimento acentuado da demanda por servigos de
videoconferéncia nos ultimos anos, tendéncia que, tudo leva a crer, sera ainda mais robusta nos anos
vindouros, sobretudo considerando que o servigo foi implementado oficialmente a poucos meses.

Demanda de Servigos Técnicos do Setor de Audiovisual

Por tipo de servigo - Gestéo 2011-2014

polo

M Filmagem

B Projecao
Videoconferéncia

B Transmisséo via Web

2.2. Melhorias

2.2.1. Implantacao do sistema de videoconferéncia

Em Agosto/2013, colocamos a disposicdo da comunidade o servigo de videoconferéncia do IEL,
cujo equipamento encontrava-se a espera de instalacdo definitiva apds a conclusdo do Centro
Cultural. O servico vem, desde entdo, atendendo a demanda de qualificagdes e bancas a distincia,
seminarios, reunides de grupos de pesquisa e participagdes remotas em eventos, integrando varias
tecnologias de comunicacdo de modo a oferecer conexdes de alta velocidade e confiabilidade aos
usudrios. Desde que foi implementada, a solugdo tem apresentado um crescimento exponencial de
demanda, demonstrando que o servigo ¢ um importante recurso e estd consonante as expectativas da
comunidade. Contudo, o sistema atualmente instalado permite a participacdo de apenas um
convidado remoto por vez, o que, a médio prazo, poderd ser um fator limitante para o crescimento
deste servigco. Tal fato merecera consideragdo em vista da oferta crescente de novas solugcdes em
videoconferéncia que permitem a conexdo ponto-a-ponto de multiplos usuarios com a mesma
confiabilidade do servigo tradicional.

2.2.2. Implantacao do servico de transmissao ao vivo

Foi implementado, em Novembro/2013, o servigo de transmissdao ao vivo de eventos, que consiste
na captacdo de dudio e video para transmissdo em real time via WEB, através da solucdo de
streaming oferecida pela Unicamp. O servigo permite a transmissdo ao vivo pela internet e de forma
simplificada, demandando dos ouvintes apenas o acesso a um browser de internet para poderem
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participar. Trata-se de mais um servigo cuja demanda futura, estimamos, crescera, sobretudo quando
integrada com o Ciéncia Aberta.

2.2.3. Melhoria do servico de aquisicdo de material audiovisual

Em maio/2014, foi revisto e melhorado o processo de trabalho que envolve a aquisicao de material
audiovisual. Na ocasido, foram implementados padrdes que permitiram a melhor qualidade do
trabalho desde a captacao até a edi¢ao final deste material. As melhorias implementadas incluiram a
melhoria na resolu¢do do video captado, o uso de pelo menos duas cameras que faculta resultados
de edicdo menos monodtonos, a captacao redundante do dudio para garantir a inteligibilidade do que
¢ dito durante a captagao, a substituicio do cabeamento de apoio por cabos novos e de uso
profissional, e, especialmente, a padronizagdo estética do trabalho de edi¢do, com a inclusao de
legendas, vinhetas e créditos do material editado, que passou, assim, a ter aparéncia mais
profissional.

2.2.4. Implementacao da area de storage

Em Maio/2014 foram implementados 6Tbytes de area de disco em rede exclusivos para
armazenamento dos arquivos de dudio e video. Até entdo, este material era armazenado de maneira
distribuida entre os HD's dos micros utilizados no setor e também em dispositivos externos menos
seguros, como pendrives e discos rigidos externos. A area de rede permitiu a concentragdo desse
material em um unico lugar, facilitando a sua localizag¢do e viabilizando o trabalho compartilhado
do material por mais de um técnico, além de garantir a seguranga dessas informagdes, uma vez que
0 storage esta incluido na rotina de backup do sistema central.

2.2.5. Organizacao fisica da area

Buscando uma melhor ergonomia e organizacgao fisica, em Novembro/2014, a atual gestdo investiu
na substitui¢do de todos os moveis e repaginagdo do setor. O investimento impactou positivamente
o clima organizacional da é4rea além de melhor acomodar os novos estagiarios contratados. Os
equipamentos puderam ser também melhor acondicionados, o que contribui para maior protegao
dos investimentos realizados.

2.2.6. Dificuldades enfrentadas

A baixa qualificacao técnica especifica dos colaboradores dedicados ao apoio audiovisual, somada a
aposentadoria de metade da equipe na periodo, foram os maiores entraves a evolugdo destes
servicos na presente gestdo. Para enfrentar estas dificuldades, investimos em treinamento técnico da
equipe, e vinculamos o setor a diretoria de TI, a fim de propiciar uma melhoria técnica nos
processos de trabalho relacionados aos servigos mais especializados. Na impossibilidade de
reposicdo imediata do quadro, a diretoria autorizou a contratagdo de 3 estagiarios que deverdo
auxiliar tanto na execucdo das atividades operacionais da area como na melhoria dos processos de
trabalho, contribuindo a0 mesmo tempo para a maior produtividade e maior qualidade dos servigos
em audiovisual oferecidos a comunidade.

2.2.7. Desafios e sugestdes para o futuro

O setor recebeu, até entdo, mao de obra adaptada, que estava disponivel em outras areas, € que nao
dispunha de capacitac¢do técnica adequada. Neste momento em que a area perde dois funciondrios
que estdo se aposentando, concomitantemente com a forte ampliagdo da demanda por servicos de
apoio audiovisual, ¢ importante planejar a reposi¢do e ampliagdo tanto quantitativa quanto
qualitativa do quadro, a fim de garantir a melhor produtividade e qualidade dos servicos oferecidos
para a comunidade. Fica também evidenciada a necessidade de investimento na infraestrutura de
videoconferéncia e conexao a distancia do instituto, que tem se mostrado um servigo de alto valor
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agregado para a comunidade, em vista da grande a economia de tempo e de recursos que
proporciona .

3. Conclusao

Tanto o setor de informdtica quanto o apoio audiovisual conservam forte relacao de eficiéncia com
as atividades fim do instituto, quer seja através dos servigos de suporte, ou da entrega de
tecnologias que respectivamente viabilizam e garantem a qualidade dos resultados dessas
atividades. E, portanto, de carater estratégico para o IEL que estes setores estejam fortalecidos e
prontos para fazerem frente as necessidades atuais e futuras, firmando-se, assim, seu compromisso
com o cumprimento da propria missdo e com o florescimento e sustentabilidade das vocagdes
proprias do IEL perante a Unicamp e o Pais.

Campinas, 19 de novembro de 2014

Professor Doutor Marcelo El Khouri Buzato, Coordenador de TIC do IEL
Administrador Fernando Luis Barbosa, Diretor do Setor de TIC do IEL
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