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1. INFORMACOES PARA O TJERJ EM NUMEROS (junho/2017)

TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO
Fonte: DGTEC Q.

EQUIPAMENTOS

0 Total de Computadores: 26.357 Microcomputadores em uso.

VIRTUALIZACAO

0 Unidades no Processo Eletronico: 611 unidades
0 Unidades Totalmente Eletronicas:
1° Grau (incluindo Juizados Especiais e Turmas Recu  rsais): 19
2° Grau: 05
o Unidades Hibridas (Processo Eletronico):
1° Grau (incluindo JE e TR): 557
2° Grau: 30

Virtualizacdo de processos: 79,34%
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2. PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS (planejamento e
resultado acumulado até o periodo de referéncia do relatorio)

SITUACAO NO PERIODO

NOME DO PROJETO Planejado | Realizado Comentario
(% Acumulado (% Acumulado (Concluido / Em dia / Atrasado.
até o momento) | até o momento) Mencionar as agbes atrasadas)
Em dia. A vara Piloto para a
a implantacdo do processo
PE - Ampliagdo do Processo P &aq prof .
o - 0 eletronico criminal sera definida
Eletrénico Judicial 71,3% 0 o
: ~ 71,3% no inicio do segundo semestre
(continuagao)

de 2017. Seguindo conforme o
planejado no semestre.

Em dia. Foram substituidos
22.819 equipamentos,
correspondendo cerca de
99,42% de todo o Projeto de
Atualizacao do Parque
Tecnologico, compreendendo a
instalacdo de 18.026
microcomputadores, 915
scanners e 3.838 impressoras.

PE - Atualizacdo do Parque
Tecnolégico (continuag&o) 100% 99,42%

PE — Criacdo de nova estrutura
tecnologica para 0s processos
administrativos 20% 20%
(Continuacao)

Seguindo conforme o
planejado. Sera definido no
segundo semestre de 2017, a
estrutura tecnologica que sera
utilizado pelo PJERJ.

PE - Estudo técnico para
atualizacao dos sistemas
informatizados de 1° e 2° grau 30% 30%

(Determinagéo Dr. Fabio)

Seguindo conforme o
planejado. Sera definido no
segundo semestre de 2017, o
sistema que sera utilizado pelo

PJERJ.
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3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E
OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS
GRAFICO COMENTARIO

Este indicador visa monitorar o tempo de
Disponibilidade de Infraestrutura de disponibilidade dos equipamentos de rede
Equipamentos de Tecnologia instalados que dao suporte aos equipamentos

periféricos de todo PJERJ. O indicador voltou a
e - | subir no 1° semestre do ano, indicando uma
= o estabilidade da infraestrutura de TI. E o indicador

== | Manteve-se acima da meta estipulada que é de
99,50 %.

Este Indicador visa 0 monitoramento do tempo de
disponibilidade dos sistemas do PJERJ e
Disponibilidade de Sistemas Online | gpresenta uma tendéncia de alta, reflexo da
instalacdo de novos equipamentos, renovacgao de
= contratos de manutencdo com acordos de nivel de

e T om e servigo mais adequados e projetos de duplicagdo

_| e balanceamento de servidores e servigos. O
indicador manteve-se acima da meta estipulada
que é de 99,50 %.

indice de processos eletronicos novos O percentual se estabilizou no 1° semestre de
2017, uma vez que somente as competéncias
criminais e as especiais (Infancia, Juventude do
Idoso, Auditoria Militar) ainda estdo em analise
para implantacao.

EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:

s ¥ 888 é

Tempo de atualizacdo das configuracbes

dos ativos de Tl Meta nao foi atingida. Alguns equipamentos do
o~ = Parque Tecnoldgico ultrapassaram os 7 anos de
- \m uso ao longo do 1° semestre do ano.
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indice de aderéncia as metas do PETIC

O Planejamento Estratégico em Tecnologia da
Informacao do PJERJ, aprovado em 06/05/2010,
pela Resolucdo TJ/OE 08/2010, define 32 metas
para atendimento total das necessidades de TI,
dentre elas os sistemas essenciais e estratégicos
da Administracdo Superior.

INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO

COMENTARIO

Produtividade dos Técnicos

§5ER¥ERE

Verificou-se que a meta ndo foi alcancada em
nenhum dos meses analisados. De qualquer
forma, esta Diretoria Geral continua tomando
acles gerenciais para conseguir atender mais
solicitacBes atendidas que abertas para tentar
diminuir o passivo existente.

Disponibilidade do Banco de Dados

A tecnologia de cluster Oracle, a qual prové
redundancia dos bancos de dados em dois
servidores distintos, portanto a indisponibilidade
de dois hardwares distintos reduz drasticamente a
possibilidade do banco de dados tornar-se
indisponivel.

Eficacia do Call Center

Com base nos indicadores medidos para o
periodo, nota-se que apesar do aumento do
namero de atendentes, ocorreu queda significativa
na produtividade. Desde o inicio da operacdo do
novo contrato em 02/06/2014, a contratada sO
cumpriu o indice exigido no Termo de referéncia
no més de junho/2016. O Indicador esta abaixo da
média que é maior que 95%. Resultado atual é de
88%.

RIGER do 1° Semestre/2017 —- DGTEC

Pag. 6




'-‘T-‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL (RIGER )
PJER DO 1° SEMESTRE

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

4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZACOES

» Buscamos viabilizar solugbes sustentiveis de tecnologia, objetivando contribuir
para a celeridade, eficiéncia e eficacia do PJERJ.
Como Diretoria Geral, estamos subordinados diretamente a Presidéncia do
Tribunal de Justica, e nossas acGes foram submetidas ao Comité Gestor de
Tecnologia da Informagao, CGTI.
Dentre elas, destacamos durante o 1° semestre de 2017, a regularizacdo da
situacdo dos réus presos em execu¢do na Vara de Execugbes Penais (VEP),
sendo digitalizados um total de 3.612.696 imagens até o dia 20/06/17.
Também ocorreu a expansdo do mandado de pagamento eletrbnico para outras
comarcas.
Vale ressaltar a evolugdo de alguns projetos da area administrativa, envolvendo
outras Diretorias Gerais, como o0 projeto estratégico da DGPES, referente ao
sistema de gestdo de pessoas, projeto estratégico da DGPCF, referente a
cobranca e arrecadacéo e o projeto de racionalizacdo do acervo arquivistico da

DGCON que estd em fase final de concluséo.

6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas n3o concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)
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7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

8. SITUACAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observagoes

Pessoal

Tecnologia da Informacao X

Infraestrutura

LEGENDA:

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.

Visando atender o crescimento da
demanda solicitada pela administracao,
esta Diretoria Geral deu enfase a
projetos visando 0 aumento da
capacidade de processamento do banco
de dados, capacidade de
armazenamento e capacidade dos
canais de comunicag&o.

A infraestrutura de datacenter desta
Diretoria Geral ndo é adequada, em
funcdo da localizacdo por questbes de
seguranca.

@ Atende @ Atende em Parte . Nao Atende

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

Ao longo desse 1° semestre, esta Diretoria Geral de Tecnologia da Informacéo

manteve o planejamento programado para o Biénio 2017/2018, principalmente no que

RIGER do 1° Semestre/2017 — DGTEC Pag. 8
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se refere a definicdo e execugcdo dos Projetos Estratégicos desta Diretoria Geral,

elencados no capitulo 2 deste relatoério.

Vale destacar a atualiza¢do da verséo do banco de dados Oracle do TJRJ. O Oracle é
0 nosso principal banco de dados, onde estao as informacfes da maioria dos sistemas
do PJERJ, seja da area judicial ou da area administrativa.

Manté-lo atualizado € importante pelos seguintes motivos:

Desempenho no processamento e recuperagdo dos dados armazenados e Segurancga

e integridade das informacdes contidas.
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TTS - Tempo Previsto para Disponibilizacdo de Sistema (Em minutos)

{NDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE

INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC ESTRATEGICO X TRABALHO QUALIDADE
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a di ibilidade de si is de TI.

. - . " PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Disponibilidade de Sistemas On-line (IE 38) OU OBJETIVO DA QUALIDADE —
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos sistemas on-line, evitando a interrupgao dos servigos prestados CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO ] INDICADOR DE DESEMPENHO ] INDICADOR DE EFICIENCIA 1 X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1-(Tempo de indi: ibilidade de si: / Tempo total do periodo)] x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
. . T . UNIDADE DE

META Aumentar a 99,50 % o indice de disponibilizagao de sistemas CRICEMBOSDARCS R Percentual

EVOLUCAO DO INDICADOR 2014/2015

19Trim 2014 2°Trim 2014 3°Trim 2014  4°Trim 2014 1°Trim 2015 2°Trim 2015  3°Trim 2015 4°Trim 2015 ?% 2014/2015
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) 218 141 157 319 158 582 119 154 -51,72%
99,83% 99,89% 99,88% 99,76% 99,88% 99,56% 99,91% 99,88% 0,12%

TTS - Tempo Previsto para Disponibilizacdo de Sistema (Em minutos)

TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema (Em minutos) 74 117 24 38 57 19
{NDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE

INDICADOR 2016/2017

1°Trim 2016
131.040

°Trim 2016
131.040

32Trim 2016
132.480

4°Trim 2017

132.480 129.600 131.040

99,94% 99,91% 99,98% 99,97% 99,96% 99,99%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON -LINE - FONTE: '
100% 99,98% 99,99%
LINHA DE BASE ,98% 99,97% G
100% 99,94% g 99,96%
(31/12/2009) 99,32% 99,89% 99,88% 99,88% 99,91% 99,88% 99,91%
100% 99,5.33// m
100% I
100%
RESULTADO ATUAL #DIV/0! 99,56%
100% X
“w
100%
99%
META 99,50% 99%
19Trim 2014 29Trim 2014 39Trim 2014 4°Trim 2014 19Trim 2015 29Trim 2015 39Trim 2015 49Trim 2015 19Trim 2016 29Trim 2016 39Trim 2016 4°Trim 2016 19Trim 2017 29Trim 2017
Este Indicador visa 0 monitoramento do tempo de disponibilidade dos sistemas do PJERJ e mostra que a infraestrutura de Tl esta bastante estavel, reflexo da instalagdo de novos equipamentos, renovagdo
ANALISE CRITICA de contratos de manutengdo com acordos de nivel de servigo mais adequados e projetos de duplicagdo e balanceamento de servidores e servigos.
Cabe r Itar que o si fica indisponivel por um periodo muito curto de tempo, entretanto a percepgao do usudrio do tempo de indisponibilidade tende a ser maior, em razdo do retorno se dar em
efeito cascata retornando um sistema apés o outro.
« A DGTEC continua concentrando esforgos na melhoria do monitoramento proativo dos servidores e servigos, o que proporciona a detecgdo precoce de problemas, e permite a tomada de ag¢bes corretivas
antes que estes problemas causem instabilidades ou indisponibilidades no si
AGOES GERENCIAIS * Continuar com o processo de duplicagdo e balanceamento de servidores e servigos, que permite que a queda de um dos ativos envolvidos ndo interfira no funci e disp lidade dos si:
Consolidagdo dos processos de controle de mudangas e geréncia de problemas, que evitam que os si fiquem indi: is por alteragdes mal planejadas, executadas de forma inadequada ou em
horarios impréprios.
I Responsavel pela emissdo do relatorio: Paulo Cesar Soares do valle Junior | Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): Brdulio Souza | Data: 21/07/2017 I
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INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC e 1 X INDICADOR DE PROJETO T ] QUALIDADE ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de si iais de TI.
INDICADOR Disponibilidade de Infraestrutura de Equipamentos de PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO

Tecnologia (IE 41) OU OBJETIVO DA QUALIDADE —
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos equii de I CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO 1 INDICADOR DE DESEMPENHO ] INDICADOR DE EFICIENCIA ] X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1-(Tempo de indisponibilidade de / Tempo total do periodo)] x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
- " I UNIDADE DE

META Aumentar para 99,5% o indice de disp ilizagdo de ORIGEM DOS DADOS MEDIDA Percentual

EVOLUCAO DO INDICADOR 2014/2015

1°Trim 2014 2°Trim 2014  3°Trim 2014  4°Trim 2014  1°Trim 2015  2°Trim 2015  3°2Trim 2015 4°Trim 2015 ?% 2014/2015

TTP - Tempo Previsto para Disponibilizagio de (Em mi ) 129.600 131.040 132.480 132.480 129.600 131.040 132.480 132.480 0,00%
TIE - Tempo de Indisponibilidade de (Em mi ) 309 345 211 588 459 292 196 164 -72,11%
{NDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA 99,76% 99,74% 99,84% 99,56% 99,65% 99,78% 99,85% 99,88% 0,32%
EVOLUGAO INDICADOR 2016/2017 1°Trim 2016 39Trim 2016 1°Trim 2017 3°Trim 2017 4°Trim 2017 ?% 2016/2017
TTP - Tempo Previsto para Disponibilizagdo de (Em mi ) 131.040 131.040 132.480 132.480 129.600 131.040
TIE - Tempo de Indisponibilidade de (Em mi ) 186 226 660 227 76 34
NDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA 99,86% 99,83% 99,50% 99,83% 99,94% 99,97%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA - FONTE: '
100% o
LINHA DE BASE 99,32% 100% o0 885% 99,04% 99,97%
(31/12/2009) 2en 100% 99,84% 99.78% 99,85% ’ B85 99,83% 99,83%
100% gg,Tu?%/-\ ,78%
100% 99,65% /
99,56%
RESULTADO ATUAL 99,70% 100% \././ 99,50%
100% Sw
99%
99%
META 99,50% 99%
19Trim 2014 2°Trim 2014 39Trim 2014 4°Trim 2014 19Trim 2015 29Trim 2015 39Trim 2015 49Trim 2015 1°Trim 2016 29Trim 2016 39Trim 2016 49Trim 2016 1°Trim 2017 29Trim 2017
ANALISE CRITICA O indice de indisponibilidade a tendéncia da ultima leitura e i bindo grad 0 tempo de indisponibilidade dos equip em caiu mais de 50% em comparagio ao
trimestre anterior. A lizaga légica dos 2 pri is servidores de banco de dados, ocorrida no final de 2016, vem proporcionando grande estabilidade ao ambiente.
* A DGTEC continua trabalhando na melhoria do monitoramento proativo dos servidores, o que proporciona a detecgdo precoce de problemas, e permite a tomada de ag¢des corretivas antes que estes
roblemas instabilidades ou indi ibilidades no si
ACOES GERENCIAIS  |PTo2e" e i ) ) ) L — )
* Continuar com o processo de duplicagdo e balanceamento de servidores e servigos, que permite que a queda de um dos ativos envolvidos nao interfira no e disp ilidade dos
* Consolidagdo dos processos de controle de mudangas e geréncia de problemas, que evitam que os fiquem indisp is por agdes mal planejadas ou executadas de forma inadequada.

| Responsavel pela emissdo do relatério:

N Paulo Cesar Soares do valle Junior Responsével (aprovagdo e divulgagdo): N Brdulio Souza Data: ) 21/07/2017
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an | PLANILHA DE INDICADORES
IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJR] se a versdo impressa do documento estd atualizada.
INDICADOR DE OBJETIVO FIDIABCIR (D= INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACION DGTEC ESTRATEGICO X INDICADOR DE PROJETO X PROCESSO DE DA
QUALIDADE
TRABALHO
TEMA Prestac8o Jurisdiconal OBJETIVO ESTRATEGICO Preservagao dos mecanismos _de ;ele_ndade jurisdicional do PJER] /
Aprimoramento dos sistemas institucionais
] PROJETO, PROCESSO DE
INDICADOR IE-16 Indice de processos eletrénicos novos | TRABALHO OU OBJETIVO
DA QUALIDADE ,
FINALIDADE Medir o indice de virtualizacdo dos processos judiciais CAMHI B2 Acumulado
ACOMPANHAMENTO
INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
PERIODICIDADE Mensal ACOMPANHAMENTO ] X | DESEMPENHO ] EFICIENCIA ] EFETIVIDADE
FORMULA (total de processos eletrdnicos novos/Total de processos novos) x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
o A " Relatéiros de UNIDADE o
META 100% de entrada de processos novos eletrbnicos até 31/12/2018 ORIGEM DOS DADOS acompanahmentos/DEATE | DE MEDIDA %
RIOLUER 2016 jan-16 fev-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 out-16 nov-16 dez-16  Resultado no Pei
ODgC O 28,65% 60,39% 64,99% 67,02% | 69,40% 69,38% 71,00% 72,67% 73,35% 78,47% 75,76% 92,08% 92,08%
INDICADOR 2017 jan-17 fev-17 mar-17 abr-17 mai-17 jun-17 jul-17 ago-17 set-17 out-17 nov-17 dez-17  Resultado no Pei
73,62% 77,01% 78,19% 80,15% | 78,23% 79,34% 79,34%
RESURIADOSENOIRERIODO RESULTADO NO PERIODO - Periodo: EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
Fonte:
120% 0,
LINHA DE o 100% 08
100,0%
BASE 0,00% 100% 92,1% > 5 ) o | 7BaT | o 75%’/\\ | 770196 | 78105 | 8015% | 75,2306 | 70305
80% | 67.02% | 69.40% | 6938% | 7L00% | 1267 T N
80% [ | 60,39% 64,99% /////
60% e ——
RESULTADO 60% —
92,08% y
ATUAL ’ 20% | 40% 2
% | 20%
2% T 0,0%
0% 0,
META 100,00% LINHA DE BASESULTADO META 0% . . . . . . .
ATUAL jan-16 fev-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 out-16 nov-16 dez-16 jan-17 fev-17 mar-17 abr-17 mai-17 jun-17
ANALISE |O percentual se estabilizou no 12 semestre de 2017, uma vez que somente as competéncia criminais e as especiais (Inf. juventude do Idoso, Auditoria Militar)
CRITICA ainda estdao em andlise para implantacdo. As demais competéncias ja estdo 100% com o processo eletrénico implantado.
AGOES - . x . . . .
GERENCIAIS Levantamento de requisitos para a implantacao nas competéncias ainda nao eletrénicas.
Responsavel pela emiss&o do relatc’)rio:‘Regina Celia Brito Lourengo | Responséavel (aprovagdo e divulgagéo): “Bréulio Souza Data: ‘20/07/2017
RIGER do 1° Semestre/2017 — DGTEC Pag.
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&) | PLANILHA DE INDICADORES
IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJR) se a vers8o impressa do documento esté atualizada.
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACION DGTEC/DIETI . X INDICADOR DE PROJETO PROCESSO DE
ESTRATEGICO DA QUALIDADE
TRABALHO
TEMA Tecnologia da Informacado OBJETIVO ESTRATEGICO |Aprimoramento da Infraestrutura e dos equipamentos de Ti
- . - - PROJETO, PROCESSO DE
IE-37 Tempo de atualizacao das configuracoes ’ . . ~ P
INDICADOR dom ativoa e < gurag TRABALHO OU OBJETIVO |Projeto Atualizacdo do Parque Tecnolégico
' DA QUALIDADE
FINALIDADE Acompanhar atualizacdo do Parque Tecnolégico CRITERIO DE Trimestral
ACOMPANHAMENTO
. INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
PRI Trimestral ACOMPANHAMENTO ] | DESEMPENHO ] X | EFICIENCIA l EFETIVIDADE
FORMULA (Bens de Ti com atualizacdo menor que 7anos/Total de Bens de Ti) x 100 SENTIDO DE MELHORIA Mm
o i UNIDADE
META >88,00% | ORIGEM DOS DADOS DataMart - Bens de Ti B2 DDA UND
EVOLUGAO 19Trim. 2017 22 Trim. 2017 32 Trim. 2017 4° Trim. 2017 Resultado no Pe
DO 2017 . . .
NEIEABOR 87,00% 84,00% 84,00%
k=
RESULTADOS NO PERIODO RESULTADO NO PERIODO - Periodo:  Fonte: EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
100% ; 88%
LINHA DE 88.00% || s0% 9 87,00%
BASE 80% 87%
70% a6 \
60% ° o~
RESULTADO 50% 85% ——
ATUAL 84,00% || 0% NO%
30% 84%
20% 83%
13? 0,00% )
META >88,00% : LINHA DE BASRESULTADO META 82% . .
ATUAL 19 Trim/2017 29 Trim/2017
ANALISE " A . . .
CRITICA Meta ndo atingida. Diversos equipamentos do Parque ultrapassaram os 7 anos de uso ao longo do periodo.
AGOES Tendo em vista a atual conjuntura econdmica e a consequente reducdo de orgamento para aquisicdo de bens de T, reduzimos a meta para 88%. Meta
GERENCIAIS |a ser buscada com aquisicdo e substituicdo de equipamentos prevista para o 22 semestre de 2017.

Responsével pela emiss&o do relatério: " Abel Diniz Responsédvel (aprovacao e divulgacdo): “Braulio Souza Data:  13/07/2017

RIGER do 1° Semestre/2017 — DGTEC Pag.
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PLANILHA DE INDICADORES

e

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

INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC-DEINF ESTRATEGICO - - TRABALHO X QUALIDADE -
TEMA Eficiéncia Operacional OBJETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
indice Mensal de Produtividade dos Técnicos da PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO A d <rios dos S icode T logia da Inf -
INDICADOR DGTEC U BTN B QUGS tender usudrios dos Servigo de Tecnologia da Informagdo
FINALIDADE Acompanhar 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
FORMULA (? de quantidade de solicitagdes de servigo atendidas / ? de quantidade de solicitagdes de servigo abertas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA Ma'°’[;_x?'h°'
META >95% ORIGEM DOS DADOS Sistema HPSM UIRAEE (2 Solicitagdes
MEDIDA protocolizadas
2016 jan/16 fev/16 mar/16 abr/16 mai/16 jun/16 jul/16 ago/16 set/16 out/16 nov/16 dez/16 5°'L‘::;jzd°
Qtd solicitacbes Abertas 17850 20058 23246 19995 21367 21038 21696 15469 22217 18687 19980 12227 233830
Qtd Solicitacdes Atendidas 12789 19268 23737 19790 21548 19573 21320 13249 21293 19667 18231 17234 227699
Qtd Ndo Atendida 5061 790 -491 205 -181 1465 376 2220 924 -980 1749 -5007 6131
EVOLUGAO DO Percentual Atendidas 71,6% 96,1% 102,1% 99,0% 100,8% 93,0% 98,3% 85,6% 95,8% 105,2% 91,2% 141,0% 97,38%
INDICADOR 2017 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17 5°'L‘::$zd°
Qtd solicitacdes Abertas 18521 20101 22808 17096 21695 21307 121528
Qtd Solicitacdes Atendidas 12435 21904 22785 17350 19576 20501 114551
Qtd N&o Atendida 6086 -1803 23 -254 2119 806 6977
Percentual Atendidas 67,1% 109,0% 99,9% 101,5% 90,2% 96,2% #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! 94,26%
RESULTADOS NO PERIODO 150% EVOLUCAQ COMPARATIVA DO RESULTADO.
i 141%
MEDIA 140%
P 82%
PERIODO(2012) 130%
. o
MEDIA 97% 120% G
PERIODO(2015) 110% 102% 29% 101% 100% 101%
100% —36%
RESULTADO 90% |
ATUAL 94% 90% ‘
(2017) 80%
CERE B B R R B B A & & g
META 5 95% $ & & & & & L3 & 3 K K ,$§P S §P &»
(2016)
116 foulic 116 belic g 116 g J16 sac sac J16 deslic 122 foulaz 112 belaz 112 112
ANALISE Verificou-se que segundo esta metodologia, a meta foi alcangada em quatro dos seis meses analisados este ano. Esta Diretoria Geral esta tomando ag¢bes gerenciais para conseguir atender as
CRITICA metas de qualidade de modo mais conscistentes.
ACOES A DGTEC vem, recorrentemente, registrando o ndo atendimento dos niveis de servigo contratados por parte da prestadora do servigo, através de relatérios mensais enviados a empresa
GERENCIAIS |contratada e adotado as medidas previstas em contrato e na legislagdo vigente, como aplicacdo de glosas e instauragdo de procedimentos apuratérios.
| Responsavel pela emissdo do relatério: Rafael Cabral Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): Braulio Souza Data: 01/08/2017 |
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- 'LA:!!% - PLANILHA DE INDICADORES
ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é cépia ndo controlada.
; INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC-DEINF | INDICADOR DE OBJETIVO ESTRATEGICO ] X INDICADOR DE PROJETO - T ] - | e ] -
TEMA Infraestrutura e Tecnologia OBIJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
PROJETO, PROCESSO DE
INDICADOR DISPONIBILIDADE DE BANCO DE DADOS TRABALHO OU OBJETIVO DA -
QUALIDADE
FINALIDADE Monitorar e garantir disponibilidade dos bancos de dados CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
. INDICADOR DE R
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO - DESEMPENHD X INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
~ N P - P Maior é Melhi
FORMULA ( ? de n2 de conexdes bem sucedidas no periodo / ? de n? de conexdes coletadas no periodo ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'°"(:|MT or
UNIDADE DE Ne de sessdes de
META > 99,50% | ORIGEM DOS DADOS DEINF-DIBDA e sudrio
12 trimestre/16 22 trimestre/16 39 trimestre/16 42 trimestre/16 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 132.480 132.480 525.600
5016 |onexces bem sucedidas 129.600 130.988 132.480 132.480 525.548
Conexdes sem sucesso 0 52 0 0 52
EVOLUCRO DO Percentual de bem 100,00% 99,96% 100,00% 100,00% 99,99%
INDICADOR 12 tri /17 22 trimestre/17 32 tri /17 48 tri /17 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 260.640
2017 | Conexges bem sucedidas 129.600 131.040 260.640
Conexdes sem sucesso o 0 0
Percentual de bem
e 100,00% 100,00% 100,00%
RESULTADOS NO PERIODO -
EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO
100,01%
LINHA DE BASE .
(2012) 9952% 1 |100,00%
100088 _ _~100,00% 106009 100,00% 100,00%
99,99% N /
MEDIA PERIODO 99,99% 99,98% N
(2014) - \ /
99,97% \/
99,96%
RESULTADO ATUAL 0
(2015) 100,00% 99,95% 99,96%
99,94%
META
»99,50% 99,93%
(2014) 12 trimestre/16 29 trimestre/16 39 trimestre/16 42 trimestre/16 12 trimestre/17 29 trimestre/17
ANALISE A tecnologia de cluster Oracle, a qual prové redundancia dos bancos de dados em dois servidores distintos, portanto a indisponibilidade de dois hardwares distintos reduz
CRITICA drasticamente a possibilidade do banco de dados tornar-se indisponivel.
AGOES 0O monitoramento automatico implantado nos bancos de dados, o qual vem fornecendo os percentuais informados acima, contribui sensivelmente para rapida resposta e
GERENCIAIS atuagdo das equipes de banco de dados, de servidores e de redes para manutengdo de conquista das metas estabelecidas.
I Responsavel pela emissdo do relatério: N Sidney Aloisio Ferreira Pryor | Responsével (aprovagio e divulgagdo): N Braulio Souza Data: T 18/07/2017
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INDICADOR DE OBJETIVO (CADOR DE PROSETO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC/DEATE Cit INDICADOR DE PROJET - TRABALHO x QUALIDADE
TEMA Eficiéncia operacional OBJETIVO ESTRATEGICO. Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
- . - PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO <
INDICADOR Relatério Demonstrativo da Eficacia do Call Center 00 OBIETIVG O QUALIDAOE RAD - DGTEC- 003: ATENDER AO USUARIO
FINALIDADE Avaliar a eficacia do Call Center no i as r i =R eSO E AR MER T Status
PERIODICIDADE Mensal INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO INDICADOR DE DESEMPENHO. - INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [2de idas / ? de recebidas] x 100 SENTIDO O MELHORIA Waior & Methor
. . UNIDADE DE Ne chamadas
‘ORIGEM DOS DADOS
META >95% RIGEM DOS DADC Sistema Winav MEDIDA telefonicas
jan-16 fev-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 2go-16 set-16 out-16 nov-16 dez-16
20820 25797 29910 25.120 20113 21620 20666 20406 25.788 22008 27363 10427 282177
19.071 22,165 27.187 2255 21970 20857 203 16.962 20051 20609 20928 13008 252538
a0 1749 3.632 2723 2575 2143 763 1630 3.484 1737 1.489 6.435 1279 29.639
27 E 27 E 27 27 27 27 2 2 2 27 E
R 2% s6% 1% 0% 1% o6% 93 83 3% 3% 6% 1% 1%
jan-17 fev-17 mar-17 abr-17 mai-17 jun-17 jul-17 ago-17 set-17 out-17 nov-17 dez17
20967 26.937 30200 2127 2568 26436 152395
19.208 21.020 2.019 18.477 23760 23262 130786
2017
1719 5917 5225 3650 152 317 21.609
27 2 27 2 27 27 2
92% 78% 83% 84% 93% 88% #DIV/O! #DIV/O! #OIV/0! #OIV/0! #DIV/O! #DIV/O! 86%
RESULTADOS NO PERIOD0
EVOLUGRO COMPARATIVA DO RESLLTADD
Linha de Base e 100%
(2009)
- 0% 6% 9300 Gt 2 e
~ MEDIA o 92%\/91% 91% \/ 1% 92t 93%
PERIODO(2014) 6% S 88%
80% 83% 83% e
RESULTADO 78%
6%
ATUAL (2016) 70% 6%
META >95% 60%
jan-16 fev-16 mar-16 abr-16 jun-16 jul-16 2go-16 set-16 out-16 nov-16 dez-16 jan-17 fev-17 mar-17 abr-17 mai-17 jun-17
Com base nos indicadores medidos para o periodo, nota-se que desde o inicio da operagdo do novo contrato em 02/06/2014, a contratada somente cumpriu o indice e o no Termo de
referéncia no més de junho/2016.
ANALISE
CRITICA
A Contratada ndo mantém equipe  técnica suficiente para execugdo do contrato de forma a garantir os niveis de acordo de servico exigidos, bem como ndo apresenta melhorias significativas
e para os processos de trabalho. As agbes apresentadas pela empresa até o momento ndo foram eficazes. Apesar  de registrar vinte e sete funciondrios lotados no 6rgdo  solucionador objeto, a
TS equipe é diluida em turnos de seis horas. Além disso, ha alta incidéncia de posi¢des ociosas, devido a i elevada de éncias de ionarios.
A DGTEC tem adotado as medidas p| em contrato e legislagdo, como de glosa e instauragdo de procedimento apuratério.
pela emiss3o o relatério: Rafael Cabral | (aprovagdo e divulgagio): Bréulio Souza Data: 01/08/2017

RIGER do 1° Semestre/2017 —- DGTEC

18

Pag.




