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1. INFORMAQ@ES PARA O PJERJ EM NUMEROS (do més de
referéncia)

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO g'
Fonte: DGTEC

EQUIPAMENTOS
o0 Total de Computadores: 24.657

VIRTUALIZACAOQ
0 Unidades no Processo Eletronico: 213 Unidades
o Unidades Totalmente Eletronicas:

12 Grau: 20

22 Grau: 08

Turmas Recursais: 09

0 Unidades Hibridas (Processo Eletronico):
12 Grau: 146
22 Grau: 30

2. PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS (planejamento e
resultado acumulado até o més de referéncia do relatorio)

SITUACAO NO PERIODO
NOME DO PROJETO Planejado | Realizado Comentario

(% Acumulado até (% Acumulado (Concluido / Em dia / Atrasado.
0 momento) até o momento) Mencionar as agées atrasadas)

PE29 - Desenvolvimento e (Em dia)

Implementacéo de 0 0 Entrega em Janeiro, da ultima
Governanca de Tecnologia da 100,00 % 100,00 % entrega (PDTI);

Informacéao

(Em dia)
Quantidade planejada para o
Biénio 2013/2014:

100,00 % 100,00 % - 141 Unidades;
Realizadas até Novembro de
2014:

- 141 Unidades;
(Em dia)

100,00% diz respeito a
PE31 — Processo Eletrénico Implantacéo do Projeto piloto
Administrativo 100,00 % 100,00 % nos Departamentos DGFEX e
DGADM da Corregedoria Geral

de Justica,

PE30 — Processo Eletronico
Judicial

RIGER Mensal - DGTEC Pag. 3
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3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E

OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS

GRAFICO

COMENTARIO

IE 31 — Aderéncia as Metas do PETI (Plano
Estratégico de TI)

Este Indicador tem como finalidade verificar o g

rau

105200 com que o PJERJ cumpre as metas programadas no
62,50% planejamento Estratégico de Tl (PETI). Dos 12 itens
40,63% - pendentes, 05 s&o relacionados a pesquisa de
satisfacdo.
Linha de Base Situacao Meta
Atual
IE 32 — Disponibilidade de Infraestrutura de
Equipamentos de Tecnologia
99,56% Este indicador tem como finalidade garantiy a
funcionalidade regular dos equipamentos | de
tecnologia. Esta Diretoria visa manter | o
99,50% monitoramento e andlise de dados diarias sobfe os
99 32% casos de indisponibilidade e fatores ocasionadpres,
1270 relatando-se em tempo real a unidade responséleg| pe
superviséo e ao gabinete do Diretor Geral da DGTEC.
Linha de Base Situagao Meta
Atual
IE 33 — Disponibilidade de Sistemas Online
Finalidade deste indicador ¢é garantir | a
funcionalidade regular dos sistemas on-line,
99,76% . . ~ )
evitando a interrupcdo dos servicos prestados.
Adotar monitoramento e analise de dados didrios
sobre o0s casos de indisponibilidade e fatores
99,50% ocasionadores, relatando-se em tempo real a
unidade responsavel pela supervisdo e ao gahinete
99,32% da DGTEC que acompanhara as agdes corretiyas e
preventivas posteriores as ocorréncias.
Linha de Base Situagao Meta
Atual
RIGER Mensal —- DGTEC Pag. 4
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INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO

COMENTARIO

Chamadas ao Call Center - Jan a Dez/2014

202.135

B Atendidas W Desisténcias

A Meta estabelecida por esta Diretoria Geral
néo foi atingida no més de Dezembro, ficapdo
em 80,00 %, como pode ser observadg na
planilha de Indicadores informado no fim |do

Relatorio. Porém, o resultado ao lado retrata a

situacdo de Janeiro a Dezembro de 2014.

indice de Produtividade dos Técnicos da DGTEC
Jan. a Dez. /2014

347, 338.506

250.000

200.000

150.000

100.000

50.000 8.999

, ‘ el
Qtd solicitagdes Qtd Solicitagdes  Qtd Nao Atendida
Abertas Atendidas

Verificou-se que o resultado do més |de
Dezembro se manteve acima da meta
estabelecida por esta Diretoria Geral, que é
de 95%. No periodo do més de Dezembio o
resultado foi de 109 %, atendendo demandas

de meses anteriores.

Disponibilidade do Banco de Dados -
Jan. a Dez./ 2014

524.695
99,83%

H Disponivel W Indisponivel

O nivel de disponibilidade dos bancos |de
dados que atendem aos sistemas corporativos
reduziu em relacdo ao nivel alcancado| no
més passado, mas permanece acima da|meta
estabelecida. A tecnologia de cluster Oracle,
a qual prové redundancia dos bancos| de
dados em dois servidores distintos, e a
de

servidores e de redes permanece sendp de

atuacdo das equipes de banco de dado

Uy

suma importancia para manutencéo |de

conquista dessa meta.

RIGER Mensal - DGTEC
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4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZACOES

1) Foram formalizados cinco processos para troca de conhecimento com a PUC:

1.1) Nducleo de Métricas de Software (NMS)
1.2) Gestéo Estratégica da Tecnologia da Informacéo (GETI)
1.3) Sistemas Integrados de Gestao (ERP)

1.4) Nducleo de Tecnologias Educacionais (NTE)
1.5) Nducleo de Inovacdes Tecnoldgicas (NIT)

2) Implantacdo do Sistema E-Jud no Conselho Recursal do TJRJ.
3) Entrada do Projeto “Selo Eletronico” na C.G.J.

4) Por determinacdo da CGJ, foi disponibilizada a consulta publica as Hastas
Publicas, quadro de credores e administradores judiciais.

5) Implantagdo do sistema Concurso do Juiz Leigo.

6) Disponibilizacdo das Metas do CNJ no site do Tribunal de Justica do Rio de
Janeiro.

7) Possibilitar a consulta de protocolo de 22 instancia, uma vez que 0S processos
de 22 instancia sdo autuados antes de serem distribuidos.

8) Criar em todos os textos assinados digitalmente no sistema DCP um c6digo
hash para que quando alguma organizacdo ou pessoa externa receba o texto
assinado digitalmente possa conferi-lo na pagina do TJRJ e confirmar sua
validade a partir do codigo.

RIGER Mensal - DGTEC Pag. 6
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9) Criar novos Critérios de Sele¢do na Tela de Andamento em lote do Sistema
DCP para atender aos Cartérios de Divida Ativa que trabalham com um
volume muito grande de processos.

10) Possibilidade de o advogado peticionar uma contestacdo que
permanecera sigilosa até a audiéncia.

11) Possibilidade de o Magistrado marcar um documento como sigiloso no
processo.

12) Alteracdo do contrato de terceirizacdo de mao de obra, adequando os
contratos de contratacdo a Instrucdo Normativa MP/SLTI N° 04/2010, a
Resolucdo CNJ 90/2009, a Resolucao CNJ 99/2009, entre outros.

13) Possibilidade de Impressdo de Guia de Remessa exclusiva para
processos distribuidos eletronicamente no sistema DCP.

14) Emisséo de certiddo CNJ, que foi alterada para atender a demanda de
emissao de certiddes com fins eleitorais (lei ficha limpa — TRE).

15) Possibilitar a solicitacdo de auxilio Pré Escolar dos dependentes de
Magistrados pela WEB.

16) Instalacdo fisica e légica de infraestrutura de rede local e de
comunicacéo de dados no Anexo da Cidade Nova.
17) Implantacdo do questionario de ldentificacdo de Talentos para Secretario

de Juiz e Auxiliar de Gabinete.

18) Implantacdo do Projeto piloto do Processo Eletronico Administrativo
(SIGA-DOC) na C.G.J. (Departamentos da DGADM e DGFEX).

19) Implantacdo do SAR (Servico de Aplicacbes Remotas). Esse servico
trata-se da nova VPN que permite aos Magistrados acesso remoto (de casa)
aos sistemas DCP, EJUD e EVEP.

20) Alteracdo no relatério de prisdes provisérias e relatorio analitico e
sintético sobre réus por Vara (Meta de Nivelamento das Corregedorias n°
06/2014 e Resolugao CNJ n° 66/2014).

21) Mandado de Pagamento Eletronico e Guia de Depdésito Judicial
Eletronica. (Convénio com o Banco do Brasil)
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22) Geracdo de Ato Ordinatério para processos distribuidos da Capital.
(Semana de Conciliagao)

23) Aquisicdo de 2 novos Rob6s de Backup para modernizacdo da
infraestrutura de copias de seguranca.

24) Mandado de Prisdo Eletronico - Ampliagdo da Integracdo com a Polinter
para troca eletronica de documentos para todo o Estado do Rio de Janeiro.

25) Implantacdo do Processo Eletrénico nos Juizados Civeis de Santa Cruz e
de Bangu.

26)  Foi criado novo Relatdrio de Réus por Vara para facilitar o cumprimento
da Resolugao CNJ 96/2009.

27) Entrega de novos computadores ultrabooks para Juizes e
Desembargadores do PJERJ.
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6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas n3o concluidas no
més de referéncia, excluidas as dos projetos)

1) Projeto de readequacédo da rede IP, para a contratacdo de empresa para
fornecimento de 1.520 switches de pequeno porte e acessorios, para
atendimento as novas instala¢des de unidades do Poder Judiciario:

Este projeto basico visa dar ao PJERJ a infraestrutura de equipamentos
mais modernos, tecnologicamente superiores e capazes de aumentar a
qualidade e disponibilidade dos servigos atualmente oferecidos e ainda ser
capaz de segmentar trafego de diversas naturezas como
Videoconferéncia, CFTV, VOIP para gerenciarmos melhor o uso da rede
corporativa em relacdo ao trafego de dados relativos aos sistemas
corporativos. A aquisicdo desta foi realizada para readequacao proposta
pelo Departamento de Engenharia para suporte de voz da rede IP,
videoconferéncia, para suportar as novas instalacbes de unidades do
PJERJ e para a substituicdo de equipamentos obsoletos com modelos de
mais de 10 anos instalados no ambito do Poder Judiciario e para formacéo
de reserva técnica. Elaborado estudo, levantamento da quantidade de
switches antigos do parque do PJERJ, andlise de equipamentos dos

maiores fabricantes de mercado, elaborac&o do termo de referéncia.

2) Andlise do Projeto Basico para contratacdo de empresa especializada na

prestacdo de servicos de atualizacdo e manutencdo de licencas de
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software, suporte técnico, treinamento e banco de horas referentes a 2
(dois) switches BIG-IP 3900 que retornou devido a questionamentos em
diligéncia pelo DECAN: As aplicacbes web (servidores e bases de dados)
sdo acessadas por aplicacbes corporativas desenvolvidas e
disponibilizadas através de equipamentos balanceadores de carga. No
PJERJ usamos os balanceadores da F5 conhecidos como Switchs BIG-IP
3900 que estdo consolidados n&o existindo vantagens para a
administracao na substituicdo da plataforma atualmente instalada, seja por
guestdes técnicas, visto que ndao ha qualquer outra que possa ser instalada
que venha agregar grande vantagem em relacéo a atual, seja por questdes
estratégicas, pois o processo de migracdo seria manual e por isso lento
com demanda de recursos humanos e tecnolOgicos para os quais ainda
teriamos que receber treinamento. Desta forma foi elaborado um
levantamento que gerou um estudo de utilizacdo dos atuais equipamentos
e do quanto estes ainda poderiam suportar demonstrando que estes ainda
podem atender a demanda por até dois anos. Processo em tramite interno
na DGTEC para ajustes de resposta a diligéncias da DGLOG-DECAN.

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

RIGER Mensal - DGTEC Pag.
10
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8. SITUACAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observacgoes

No que se refere a recursos relacionados
a pessoal, constata-se que ha
necessidade de aumento do quadro de
analista de Tl. O quantitativo de pessoas
ndo estd adequado ao servico
desempenhado na unidade, tendo em
vista o grande aumento da demanda dos
servicos da DGTEC nos ultimos anos.
A DGTEC conta com quantidade
Tecnologia da Informagéo X suficiente de  equipamentos para
execucao de suas tarefas cotidianas.
No 1° Semestre de 2014 ocorreu a
mudancga desta Diretoria, do prédio da
Infraestrutura X lamina V, que era exclusiva de
Tecnologia da Informagéo, para outras
instalacdes do complexo do PJERJ.

LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte . Nao Atende

Pessoal X

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

Ao longo do ano de 2014, esta Diretoria Geral de Tecnologia da Informagao manteve o
planejamento programado para o Biénio 2013-2014, principalmente no que se refere
ao progresso dos Projetos Estratégicos desta Diretoria, chegando a 100,00% nos 03
Projetos Estratégicos desta Diretoria Geral: PE 29, PE 30 e PE 31. Vale ressaltar que o
PE 29 foi finalizado no inicio de Janeiro de 2015, sendo a ultima entrega o PDTI (Plano
Diretor de Tecnologia da Informacéo).

RIGER Mensal - DGTEC Pag.
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A cépia impressa a

artir da intranet é c6

pia ndo controlada.

Aderéncia as Metas do PETI (IE 31)

OU OBIJETIVO DA QUALIDADE

INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL b
DGTEC | ESTRATEGICO ] LR EREEEETEE) TRABALHO | QUALIDADE ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de Tl.
PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR

FINALIDADE

Verificar o grau com que o PJERJ cumpre as metas programadas no Planejamento Estratégico de Tl (PETI)

TM - Metas do PETI

EVOLUGCAO DO INDICADOR 2011/2012

1°Trim 2011 2°Trim 2011 3°9Trim 2011 4°Trim 2011

32

32

1°Trim 2012 2°Trim 2012 3°Trim 2012

CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO] INDICADOR DE DESEMPENHO ] INDICADOR DE EFICIENCIA ] X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA (Total de metas do PETI alcangadas / Total de metas do PETI ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
META Alcancar 100% das metas, até 31/12/2014 ORIGEM DOS DADOS UNIDADE DE Metas

MEDIDA
4°Trim 2012

A% 2011/2012

32 32 32 32 32 32 0,00%
MA - Metas do PETI Alcangadas 14 16 18 18 18 18 18 18 0,00%
INDICE DE ADERENCIA AS METAS DO PETI 43,75% 50,00% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 0,00%

TM - Metas do PETI

O DO INDICADOR 2013/2014

32

2°Trim 2013

4°Trim 2013

1°Trim 2014

3°Trim 2014

A% 2013/2014

1°Trim 2011 22Trim 2011 32Trim 2011 42Trim 2011 12Trim 2012 22Trim 2012 32Trim 2012 4°2Trim 2012 12Trim 2013 22Trim 2013 32Trim 2013 4°Trim 2013 12Trim 2014 22Trim 2014 3°Trim 2014 4°Trim 2014

32 32 32 32 32 32 32 0,00%
MA - Metas do PETI Alcangadas 20 20 20 20 20 20 20 20 0,00%
INDICE DE ADERENCIA AS METAS DO PETI 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 0,00%
RESULTADOS NO PERIODO ADERENCIA AS METAS DO PETI- FONTE: ]
100%
LINHA DE BASE
(31/12/2009) 40,63% 80%
62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50% 62,50%
56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25%
60% 50,00%
43,78

RESULTADO ATUAL 20%

20%

META (2013) 80,00% 0%

ANALISE CRITICA

O Planejamento Estratégico em Tecnologia da Informagdo do PJERJ, aprovado em 06/05/2010, pela Resolugdo TJ/OE 08/2010, define 32 metas para atendimento total das necessidades de T, dentre elas os sistemas essenciais e estratégicos
da Administragao Superior. Dos 12 itens pendentes, 5 sdo relacionados a pesquisas, que ja estdao na fase de desenvolvimento.

ACOES GERENCIAIS

Implementar pesquisa de indice de Satisfagdo de Magistrados e servidores com os equipamentos e pesquisa de indice de satisfagio de Magistrados e servidores com os equipamentos.

| Responsavel pela emissdo do relatério: Willian Teles

Responsavel (aprovacdo e divulgagdo):

Braulio Souza

Data: 12/01/2015 ]
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é c6 pia ndo controlada.

INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC ESTRATEGICO ] X INDICADOR DE PROJETO TRABALHO ] QUALIDADE ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
NEIEAGEER Disponibilidade de Infraestrutura de Equipamentos de PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
Tecnologia (IE 32) OU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos equipamentos de tecnologia CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO] INDICADOR DE DESEMPENHO ] INDICADOR DE EFICIENCIA ] X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1 —(Tempo de indisponibilidade de equipamentos / Tempo total do periodo) ] X 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
o B N P = 1 < UNIDADE DE -
META Aumentar para 99,5% o indice de disponibilizagdo de equipamentos, até 2014 ORIGEM DOS DADOS MEDIDA Minutos
EVOLUGCAO DO INDICADOR 2011/2012 1°Trim 2011 2°Trim 2011 3°Trim 2011 4°Trim 2011 1°Trim 2012 2°Trim 2012 3°Trim 2012 4°Trim 2012 A% 2011/2012
TTP - Tempo Previsto para Disponibilizagdo de Equipamentos (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480 131.040 131.040 132.480 132.480 0,00%
TIE - Tempo de Indisponibilidade de Equipamentos (Em minutos) 1.964 2.008 1.156 1.223 1.896 7.018 1.869 606 -50,45%
INDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA 98,48% 98,47% 99,13% 99,08% 98,55% 94,64% 98,59% 99,54% 0,47%
EVOLUCAO DO INDICADOR 2013/2014 19Trim 2013 2°Trim 2013 3°Trim 2013 4°Trim 2013 1°Trim 2014 2°Trim 2014 3°Trim 2014 A% 2013/2014
TTP - Tempo Previsto para Disponibilizagdo de Equipamentos (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480 129.600 131.040 132.480 132.480 0,00%
TIE - Tempo de Indisponibilidade de Equipamentos (Em minutos) 712 884 1.532 543 309 345 211 588 8,29%
INDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA 99,45% 99,33% 98,84% 99,59% 99,76% 99,74% 99,84% 99,56% -0,03%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA - FONTE: - !
110%
LINHA DE BASE o
(31/12/2009) 99,32%
o 99,76 99,74 99,84%
98,48% 98,47% 99,13% 99,08% 98,55% 98,59% 99-58% 22:25% 99,33% 98,84% 99:59% 26 26 2 99562
R —a
RESULTADO ATUAL -
oa6a% —
~a
META (2013) 99,50% 90%
12Trim 2011 2°2Trim 2011 3°2Trim 2011 4°2Trim 2011 12Trim 2012 2°2Trim 2012 32Trim 2012 4°2Trim 2012 12Trim 2013 2°2Trim 2013 32Trim 2013 4°2Trim 2013 1°2Trim 2014 2°Trim 2014 3°2Trim 2014 4°2Trim 2014
ANALISE CRITICA - Est_e |n_d|cador visa monltor?_ar o tempo de dl?ponlbllldade dos equipamentos de rede instalados que ddo suporte aos equipamentos periféricos de todo PJERJ;
* O indicador manteve-se acima da meta estipulada.
* Manter o monitoramento e andlise de dados diarias sobre os casos de indisponibilidade e fatores ocasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela supervisdo e ao Gabinete da DGTEC que acompanhara as a¢des
ACOES GERENCIAIS corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.
¢ e Estdo em andamento processos de migracdo de servidores para equipamentos mais modernos adquiridos no fim de 2013 e instalados em favereiro deste ano. Esta modernizagdo, junto com os contratos de manutengdo renovados
recentemente, com acordos de nivel de servico mais adequados, permitirdo que o indice de disponibilidade se aproxime de 100%

| Responsavel pela emissdo do relatério: N Paulo Cesar Soares do valle Junior Responsavel (aprovacdo e divulgagio): N Braulio Souza Data: N 12/01/2015
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é c6

pia ndo controlada

INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC e ] INDICADOR DE PROJETO T ] TS ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.

. o . . PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Disponibilidade de Sistemas On-line (I1E 33) OU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos sistemas on-line, evitando a interrupgdo dos servigos prestados CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO‘I INDICADOR DE DESEMPENHO ] INDICADOR DE EFICIENCIA ] X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1 —(Tempo de indisponibilidade de sistemas / Tempo total do periodo)] x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
P . Lo . . UNIDADE DE .

META Aumentar para 99,50 % o indice de disponibilizagdo de sistemas até 2014 ORIGEM DOS DADOS ) Minutos

EVOLUCAO DO INDICADOR 2011/2012 19Trim 2011 2°Trim 2011 39Trim 2011 4°Trim 2011 1°Trim 2012 2°Trim 2012 3°Trim 2012 49Trim 2012 A% 2011/2012
TTS - Tempo Previsto para Disponibilizacgo de Sistema (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480 131.040 131.040 132.480 132.480 0,00%
TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema (Em minutos) 1.964 2.008 1.156 1.223 552 6.679 738 410 -66,48%
iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE 98,48% 98,47% 99,13% 99,08% 99,58% 94,90% 99,44% 99,69% 0,62%

EVOLUCAO DO INDICADOR 2013/2014 19Trim 2013 29Trim 2013 39Trim 2013 492Trim 2013 1°Trim 2014 2°Trim 2014 39Trim 2014 49Trim 2014 A% 2013/2014
TTS - Tempo Previsto para Disponibilizagio de Sistema (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480 129.600 131.040 132.480 132.480 0,00%
TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema (Em minutos) 244 373 1.157 477 218 141 157 319 -33,12%
iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE 99,81% 99,72% 99,13% 99,64% 99,83% 99,89% 99,88% 99,76% 0,12%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE - FONTE: ‘
110%
LINHA DE BASE o
(31/12/2009) 99,32%
08.48% 08.47% 99,13% 99,08% 99,58% 99,44% 99,69% 99,81% 99,72% 99,13% 99,64% 99,83% 99,89% 99,88% 99,76%
RESULTADO ATUAL - ~ -
94,90%
o
'(‘:51’3‘) 99,50% 90%
19Trim 2011 2°Trim 2011 3°Trim 2011 4°Trim 2011 12Trim 2012 22Trim 2012 32Trim 2012 42Trim 2012 1°Trim 2013 2°Trim 2013 32Trim 2013 42Trim 2013 12Trim 2014 22Trim 2014 32Trim 2014 4°Trim 2014

Este Indicador visa o monitoramento do tempo de disponibilidade dos sistemas do PJERJ e apresenta uma tendéncia de alta, reflexo da instalagdo de novos equipamentos, renovagdo de contratos de manutengdo com acordos de nivel de
servigo mais adequados e projetos de duplicagdo e balanceamento de servidores e servigos.

Cabe ressaltar que o sistema fica indisponivel por um periodo muito curto de tempo, entretanto a percepg¢do do usuario do tempo de indisponibilidade tende a ser maior, em razdo do retorno se dar em efeito cascata retornando um sistema
apos o outro.

ANALISE CRITICA

* Manter o monitoramento e andlise de dados didrias sobre os casos de indisponibilidade e fatores ocasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela supervisdo e ao Gabinete da DGTEC que acompanhara as agdes
corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.
e Continuar com o processo de duplicagdo e balanceamento de servidores e servigos, que permite que a queda de um dos ativos envolvidos n3o interfira no funcionamentos e disponibilidade dos sistemas.

ACOES GERENCIAIS

~ ~ ~
| Responsavel pela emissdo do relatério: Paulo Cesar Soares do valle Junior Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): Braulio Souza Data: 12/01/2015 |
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11. ANEXO Il — PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS (pelo menos trimestral)

PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A copia impressa a parlir da inranet é c6___ pia nAo controlada
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC/DEATE S TRATEGICO - INDICADOR DE PROJETO - YT x e —
TEMA Eficiéncia operacional OBJETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
- : NP PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Relatdério Demonstrativo da Eficacia do Call Center ©OU OBJETIVO DA QUALIDADE RAD - DGTEC- 003: ATENDER AO USUARIO
FINALIDADE Avaliar a eficacia do Call Center no atendimento as chamadas recebidas. CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Mensal INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO - INDICADOR DE DESEMPENHO - INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
. . Maior & Melh
FORMULA [S de chamadas atendidas / 5 de chamadas recebidas] x 100 SENTIDO DE MELHORIA E'°'(':‘M)e or
. . UNIDADE DE Ne chamadas
META > ORIGEM DOS DADOS
> 95 % Sistema Winav MEDIDA telefénicas
jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/i3 jul/as ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Média no Periodo
34.332 29.522 34.900 20.839 18.046 17.260 17.924 20.829 24.123 22.126 18.333 15.711 273.9a5
27.0a8 21.7a5 26.512 18.355 16.806 16.245 16.476 19.376 21.415 20.621 17.016 13.173 235.688
2013
6.384 7.777 8.388 2.a8a 1.24a0 1.015 1.4a8 1.453 2.708 1.505 1.317 2.538 38.257
25 24 23 23 23 25 25 24 22 25 25 25 24
EELE® 81% 7a% 76% 88% 93% 4% 92% 93% 89% 93% 93% 8a% 87%
jan-1a fev-14 mar-14 abria mai-14a jun-1a jul-ia ago-14 set14a out-14a nov-14 dez-1a Média no Periodo
20.901 17.873 21.439 19.714 24.937 16.942 20.493 20.535 19.686 19.331 17.925 20.288 240.064
16.699 15.660 16.236 17.078 19.855 12.157 18.706 17.040 17.10a 18.540 16.925 16.135 202.135
2014
4.202 2.213 5.203 2.636 5.082 a.785 1.787 3.405 2.582 791 1.000 a.153 37.929
19 21 22 21 20 20 19 19 25 25 25 25 21
80% 88% 76% 87% 80% 72% 21% 83% 87% 26% 4% 80% 8a%
RESULTADOS NO PERIODO
EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO
EDTE 100%
71%
PERIODO(2012)
96% o4
~ 20% o3 93% 'Z\
MEDIA 79 93% 249% 929 9395 ~
PERIODO(2013) 88% \\/8{8\ 2 B87% \
80% 84% 83%
819% 79
80%6 809%
RESULTADO 0% 5 80%
ATUAL (2014) © 0% —JC. 76% TEED
© 72%
META 95% 60%
jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 jan-14 fev-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 out-14 nov-14 dez-14
s Neste més foi instalada a nova ferramenta de abertura de solicitacSes e a mesma apresentou varios erros e travavamentos durante o atendimento, além da expertise dos colaboradores que
ANALISE N ~ . N P . ~ .
A ainda Nndo estavam com total conhecimento e aplicabilidade dos conceitos da ferramenta. Com os erros apresentados inicialmente pela implantagdo da ferramenta e o grande numero de
ligacBes as perdas foram significativas.
ACOES Revisar o desenho tanto de infraestrutura quanto de alimentagdo de dados da solugdo tecnoldgica a fim de ndo termos mais paralisagdes e erros decorrentes de falhas sistémicas. Efetuar
GERENCIAIS |capacitacdio extra a todos os colaboradores do SETEL de forma que todos possam assimilar todos os conceitos em sua totalidade.
5 pela iss3o do Srio: Elizabeth Brum | 5 (ap 50 e di 50): Braulio Souza | Data: 12/01/2015
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indice Mensal de Produtividade dos Técnicos da

PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO

INDICADOR DGTEC U OBJETIVO DA QUALIDADE Atender usudrios dos Servigo de Tecnologia da Informagdo
FINALIDADE Acompanbhar a produtividade dos técnicos da DGTEC. CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO|  Status
PERIODICIDADE Mensal INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO] - INDICADOR DE DESEMPENHO ] X INDICADOR DE EFICIENCIA ] - INDICADOR DE EFETIVIDADE
; : o . : . o : Maior é Melh
FORMULA (> de quantidade de solicitagdes de servigo atendidas / 5 de quantidade de solicitagbes de servigo abertas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'°;;M)e o
. UNIDADE DE Solicitagdes
0,
META >95% ORIGEM DOS DADOS Sistema SICS — protocolizadas
2013 jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 5°’:::|‘;’;Z L2
Qtd solicitagdes Abertas 29791 26122 32635 32239 32548 29820 32605 34480 33229 38622 29509 21854 373454
Qtd Solicitagdes Atendidas 24129 20615 28950 29117 28076 26976 29929 30430 29075 36316 26972 20577 331162
Qtd N3o Atendida 5662 5507 3685 3122 4472 2844 2676 4050 4154 2306 2537 1277 42292
EVOLUGAO DO Percentual Atendidas 81% 79% 89% 90% 86% 90% 92% 88% 87% 94% 91% 94% 89%
[NDICADCR 2014 jan/14 fev/14 mar/14 abril/204 mai/14 jun/14 jul/14 ago/14 set/14 out/14 nov/14 dez/14 Somaeriodo
Qtd solicitagdes Abertas 30191 27750 29016 25724 31234 23047 35981 32284 32082 33401 28221 18574 347505
Qtd Solicitages Atendidas 27406 26899 26696 23709 28491 23148 35701 32292 31630 35092 27226 20216 338506
Qtd N3o Atendida 2785 851 2320 2015 2743 -101 280 -8 452 -1691 995 1642 8999
Percentual Atendidas 90,8% 96,9% 92,0% 92,2% 91,2% 100,4% 99,22% 100,02% 98,50% 105,06% 96% 109% 97,41%
RESULTADOS NO PERIODO 110,000% EVOLUGAO,COMPARATIVA DO RESULTADO 105% 109%
MEDIA
[ 9 100% ggo,  100%
PERIODO(2012) 82% 100,000% 97% = ~ ’
93% 94% 94%
: g9y  90% 90%
Pk 89% 90,000% 2
PERIODO(2013) o
RESULTADO 80,000%
ATUAL 95%
(2014) 70,000%
&) > %l %) %) %} > &) &) %) %} » N \d > » > \g > \a \d
(2014) > 9% S AP S A AR AP S S SR A A
ANALISE " . . . o o . o o
e Verificou-se que o resultado do més de dezembro superou a meta estabelecida de mais de 95% de solicitagdes atendidas abrangendo 109% de solicitagées.
ACOES [Acompanhar para que o resultado apresentado no més de janeiro de 2015 continue acima da meta, com o resultado desejado de superar os 100%, com objetivo de reduzir as pendéncias dos
GERENCIAIS [meses anteriores.

Responsavel pela emissdo do relatério:

William Telles Responsavel (aprovagio e divulgacdo): Braulio Souza Data:

12/01/2015
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FINALIDADE Monitorar e garantir disponibilidade dos bancos de dados CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
A INDICADOR DE -
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO oF o X INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
~ - . ~ . Maior € Melh
FORMULA ('S de n2 de conexdes bem sucedidas no periodo / 3 de n? de conexdes coletadas no periodo ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'°:;M)e °r
META > 99,50% | ORIGEM DOS DADOS DEINF-DIBDA UNIDADEDE | e de sessdes de
MEDIDA usuario
192 trimestre/13 29 trimestre/13 3¢ trimestre/13 49 trimestre/13 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 132.480 132.480 525.600
2013 Conex&es bem sucedidas| 129.480 130.848 132.415 132.334 525.077
Conexdes sem sucesso 120 192 65 146 523
EVOLUCAO DO Fercentualde bem 99,91% 99,85% 99,95% 99,89% 99,90%
INDICADOR 12 trimestre/14 22 trimestre/14 32 trimestre/14 out-14 nov-14 dez-14 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 132.480 44.640 43.200 44.640 525.600
2014 |Conexdes bemsucedidas 128.974 130.906 132.413 44.607 43.191 44.604 524.695
Conexdes sem sucesso 626 134 67 33 9 36 905
Fercentual e bem 99,52% 99,90% 99,95% 99,93% 99,98% 99,92% 99,83%
RESULTADOS NO PERIODO -
EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO
i 100,20%
MEDIA
PERIODO(2012) 99,52%
100,00% —
e 99,98% —
99,95% G 99,93% ’ 99,92%
0, ’ 0 f 0
MEDIAPERIODO | o 99,80% 99,85% 99,90%
(2013) Giade
99,60%
0,
RESULTADOATUAL | o | | 99,40% 99,52%
(2014) e
99,20%
. 22 trimestre/13 32 trimestre/13 49 trimestre/13 12 trimestre/14  2° trimestre/14 32 trimestre/14 out-14 nov/14 dez/14
2014 > 99,50% L. - . P
(2014) ——Sériel —Série2 —Linha de Tendéncia
ANALISE O nivel de disponibilidade dos bancos de dados que atendem aos sistemas corporativos reduziu em relagdo ao nivel alcangado no més passado, mas permanece acima da meta
T estabelecida. A tecnologia de cluster Oracle, a qual prové redundancia dos bancos de dados em dois servidores distintos, e a atuagdo das equipes de banco de dados, de
servidores e de redes permanece sendo de suma importancia para manutengdo de conquista dessa meta.
cOES Como esse nivel de disponibilidade dos bancos de dados é influenciado por vérios componentes de infraestrutura e de sistemas, é fundamental que a¢bes corretivas possam ser
ACOE . N . ~ : . .
e tomadas em menor tempo possivel, o que vem sendo atingido através da estruturagcdo mais adequada do Servigo de Monitoramento de Infraestrutura de Tl (SEMIT) do
Departamento de Infraestrutura de Tl (DEINF).
| Responsavel pela emissdo do relatdrio: ‘Sidney Aloisio Ferreira Pryor | Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): A Braulio Souza | Data: ) 14/12/2014
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