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1. INFORMAC}OES PARA O TJERJ EM NUMEROS (do més de
referéncia)

TECNOLOGIA DA INFORMACAO
Fonte: DGTEC 2.

EstacOes de trabalho: 27.592

Processo eletronico — total unidades: 839
(12 grau — 797; Turma Recursal — 6; 22 grau — 36)

Totalmente eletronicas
12 Grau (incluindo JE e TR): 22
22 Grau: 05

Hibridas
12 Grau (incluindo JE e TR): 775
22 Grau (sem Conselho da Magistratura): 31

Virtualizagao de processos: 93,80%

Distribuicao 12 e 22 Instancias: 113.707
Processos fisicos: 7.055
Processos eletronicos: 106.652

Acervo 12 Instancia (sem divida ativa): 3.292.918
Processos fisicos: 555.815
Processos eletronicos: 2.737.104

Acervo 12 Instancia (com divida ativa): 7.020.254
Processos fisicos: 962.137
Processos eletronicos: 6.058.117

Acervo 22 Instancia (sem Conselho da Magistratura): 152.801
Processos fisicos: 4.547
Processos eletronicos: 148.254

RIGER do 1° Semestre — DGTEC Pag. 3


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=vLoYpHR21wEGaM&tbnid=CSXm28KMZ2JLEM:&ved=0CAUQjRw&url=http://vamosinovar.com.br/?pag=noticia&idNoticia=50&ei=PQ7MUpicIcvKkAei2IHABg&bvm=bv.58187178,d.eW0&psig=AFQjCNEFgF5y-7RZI_ftg8OP8PllDqVx4Q&ust=1389191072472878

EV_A‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL

o
STa (RIGER) DO 1° SEMESTRE

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

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

SITUACAO NO PERIODO

NOME DO PROJETO

PE - Digitalizacdo de
Processos Fisicos

PE - Atualizacdo do Parque
Tecnologico (continuacao)
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PE - Justica 4.0

PE - Implantagcédo do novo
sistema de Processo Judicial
Eletrénico - Pje (continuacao)

PE - Novo Sistema de
Gestao de Acesso
(continuacéo)

PE - Estudo para Solugéo de
Contingéncia de
infraestrutura de TIC
(continuacao)
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3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E
OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS
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INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO

COMENTARIO

97,10 %

Disponibilidade do Banco de Dados

Em abril de 2022 iniciou uma série de
indisponibilidades dos bancos TJO1 e TJO3 que
perduraram até o inicio do més de maio. O que fez
o Indicador ter uma leva queda no 2° semestre de
2022.

81,00 %

Eficacia do Call Center

Com o retorno gradativo ao regime de trabalho
presencial, e a disponibilizagdo de maior nimero de
posicdes de atendimento, houve o incremento do
numero de chamadas atendidas pelo Atendimento
N1, que alcangou a meta de solicitagbes atendidas,
definida em nimero de chamadas > 95%.

99,46%

Produtividade dos Técnicos

Apesar do trabalho em home office, devido a
pandemia da COVID 19, foi possivel manter a meta
prevista, que determina a quantidade de chamados
concluidos que é > 95 %.

4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS

RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>
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5. PRINCIPAIS REALIZAC}()ES

Esta Diretoria Geral buscou viabilizar solu¢des sustentaveis 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 acOes sdo submetidas ao Comité de Governanca de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro
(CGTIC).

Listamos abaixo as principais realizacbes desta Diretoria Geral no 1° semestre de
2022:

e Distribuicdo de monitores com webcam em todos os micros dos gabinetes e
cartorios das Varas Civeis e Criminais da Capital para atendimento ao Balc&o
Virtual;

e Substituicdo de microcomputadores dos Gabinetes dos Desembargadores, 1VP,
2VP, 3VP e Secretarias de Camaras;

e Substituicdo dos microcomputadores das Comarcas Regionais do 13° NUR;

e |Instalacdo de webcam em todos os gabinetes e cartérios das Comarcas
Regionais, Juizados da Capital e das Comarcas do Interior para atendimento ao
Balcéo Virtual;

e Entrega de notebook para os novos magistrados;

e Preparacdo e acompanhamento do treinamento pratico no sistema de coleta de
dados biométricos do CNJ para representantes de 6rgdos publicos estaduais
ocorrido nas dependéncias do PJERJ;

e Aquisicdo e instalacdo de um equipamento de armazenamento de dados
(Storage) para contingéncia dos arquivos do processo eletronico (GED). Inicio
da operagédo em 09/05/2022.

e |Instalag&o de 117 Switches de Acesso modelo Juniper EX3400.

e Ajuste no Portal de Servigos para contemplar o novo sigilo de 12 Instancia;

e Disponibilizacdo do aplicativo App Escritério Virtual;

e Ajuste no Portal de Servigos para contemplar o Nucleo 4.0;

RIGER do 1° Semestre — DGTEC Pag. 8



ﬁf‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL
PJER (RIGER) DO 1° SEMESTRE

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet é cépia ndo controlada.
¢ Inicio do levantamento do novo sistema SISNAT para o Nucleo de Assessoria

Técnica;

¢ Implantacdo das ETICs e ETICrims na utilizacdo do Portal para recebimento de
comunicacdes eletronicas das VIJ e Viol. Dom e Familia;

e Cadastro de PGMs e outras autarquias em apoio a expansao do PJE;

e Ajustes finais do Sistema de adogéo;

¢ Disponibilizacdo dos Painéis de gestao de serventias — Qlick;

e Relatorios estatisticos PJe: Meta 1, Autos Conclusos +10, +20, +30 dias PJE e
processos Paralisados +30 dias, Sentenca analitico todos para crime e Relatério
de indicadores civel e crime 2022.

e Implantacdo do novo sistema SISPEJUD - cadastro de Peritos;

e Implantacdo do Oficio Requisitério (OFREQ) conforme Res. CNJ 303/2019
(Precatérios);

¢ Integracdo do OFREQ com os sistemas processuais (DCP, eJUD e PJe);

e Ranking de Transparéncia CNJ 2022 - disponibilizacdo das gravacOes e atas
das sessdes de julgamento no site do TJRJ;

e Implementagdo do CODEX na 22 instancia;

e Integracdo do eJUD a PDPJ (Plataforma Judicial do Poder Judiciario);

Abaixo segue as principais entregas da area administrativa no 1° semestre de
2022:
RECADWEB

e Atualizacdo do Projeto de Prova de Vida com integragdo com o GOV.BR;
GEAUX x Ple

e Melhoria para importar projetos de sentenca do PJe com melhor performance.

SFE-MAC

e Integracdo de dados de servidores do Extrajudicial entre o MAC e o SCOLWEB.
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SFE-MAS

e Implantacdo de Atos Notariais Eletronicos;

SISCART

e Aplicativo Detran — Carteira Funcional Digital, para emisséo das novas carteiras
funcionais (Convénio DETRAN).

UNIV

e Alteracao para possibilitar inclusdo de varios agentes integradores;
e Alteracdo para inclusédo dos estagiarios obrigatorios / ndo remunerados;

ESOU

e Implementagéo do Atendimento por Balc&o Virtual. Continuidade a
implementacdo do menu “Ajuda”, para ‘Analise de Manifestagcao’, implementar
melhorias nos atalhos para leitura NVDA nos links do portal da Ouvidoria,
alteracdo da nomenclatura de relatérios e graficos da Estatistica por Tipo de
Manifestacdo — LGPD.

PORTARIA DE CUSTAS

e Estabelecimento dos novos valores, no Sistema PORTARIA, relativos a
alteracdo na Lei Estadual de Custas (3.350/99), que proporcionou a atualizacao
automatica dos novos valores do Sistema SMR e, principalmente, da GRERJ
Eletronica.

ARRECINTEGRAWEB

e Sistema de ARRECINTEGRAWEB X EJUD: integracéo (de fato) do EJUD com a
Arrecadacao Integrada Web, permitindo o cadastro e envio da certidao de
débitos judiciais “on line” ao DEGAR.

SISTEMA DE COBRANGCA

e Ampliagédo da disponibilizagéo, no Portal do TJRJ, aos jurisdicionados de
GRERJs de Cobranca Administrativa, considerando as seguintes
disponibilizagdes:

1. Disponibilizagéo da Notificagdo Remanescente para Débitos com parcelamento atrasado;

Disponibilizagdo da GRERJ Remanescente para Débitos com parcelamento atrasado;

3. Disponibilizagdo da conferéncia automatica de Certiddo de Débitos enviadas a Protesto;

N
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4. Disponibilizacéo do valor ainda devido para Débitos com pagamentos parciais.

GRP
e Sistema adquirido pela DGPCF que substituiu 0 SOF. Em producéo a partir de
maio/2022.
PORTAIS INTRANET

e Portal das Turmas Recursais
e Governanca

SISTUSU

¢ Rotina de inativacdo automatica com a inclusdo de outras origens, como por
exemplo, Juizes Leigos e estagiarios.

NOVA DLL

e Criacdo de uma nova DLL para o DCP e E-JUD para ficar aderente ao PDPJ.

6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas ndo concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

e <NAO APLICAVEL>

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA
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8. SITUAQAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observagoes

Pessoal

Tecnologia da Informacgéo X

Infraestrutura

LEGENDA:

No que se refere a recursos relacionados a
pessoal, constata-se que ha necessidade de
aumento do quadro de analista de TI.
Mesmo com a entrada de novos servidores
do ultimo concurso, continuamos com deficit
de servidores com formacdo de TIC, para
estar em conformidade com orienta¢cées do
CNJ.

Visando atender o0 crescimento da
demanda, além da Pandemia COVID-19,
esta Diretoria deu enfase a projetos visando
o] aumento da capacidade de
processamento do banco de dados,
capacidade de armazenamento e
capacidade dos canais de comunicacéo,
além do trabalho remoto.

Esta Diretoria continua trabalhando na
melhoria do monitoramento proativo dos
servidores, 0 que proporciona a deteccéo
precoce de problemas, e permite a tomada
de acbes corretivas. Também vem
investindo na duplicacdo de todos os
servidores e storages, a fim de minimizar o
risco de interrupcfes ndo planejadas.

@ Atende @ Atende em Parte . Nao Atende
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9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

Ao longo do 1° semestre de 2022, esta Diretoria Geral de Tecnologia da Informacéo,
DGTEC, manteve o planejamento programado, principalmente no que se refere a
definicdo e execucdo dos Projetos Estratégicos desta Diretoria Geral. Desta forma,
neste Biénio, optamos por dar continuidade a 4 dos 6 Projetos Estratégicos definidos
para o Biénio 2021/2022, elencados no capitulo 2 deste relatorio.

Dentre os projetos estratégicos, dois deles foram definidos pela nova administracao
superior: Projeto estratégico Justica 4.0 e Projeto estratégico de Digitalizacdo de
processos fisicos. Umas das prioridades e desafios desse Biénio para a area de
Tecnologia da Informacéao (DGTEC).

Nesse 1° semestre de 2022, a digitalizacdo de processos fisicos em andamento esta
em 88,00%, restando somente 12,00% de processos fisicos no PJERJ.

Acervo geral em tramite no PJERJ 30/06/2022: Fisicos: 746.964, Eletronicos:
5.680.103;

Na area da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo de Dados, buscou-se neste
biénio viabilizar solucbes sustentaveis de tecnologia, objetivando contribuir para
celeridade, eficiéncia e eficacia do PJERJ.

A Administracdo atual do PJERJ estabeleceu cinco objetivos estratégicos vinculados
ao referido tema:

Aprimoramento da infraestrutura e dos equipamentos de TIC

Aprimoramento dos sistemas institucionais e geracao de inovacgdes tecnoldgicas
Ampliagéo do acesso a tecnologia

Aprimoramento da governanca de TIC

Promocéo da protecdo de dados organizacionais
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS

PLANILHA DE INDICADORES

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJR) se a vers8o impressa do documento esté atualizada.

UNIDADE ORGANIZACION

DGTEC

INDICADOR DE OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR DE
PROCESSO DE
TRABALHO

X INDICADOR DE PROJETO X

INDICADOR DE OBJETIVO
DA QUALIDADE

Preservacéo dos mecanismos de celeridade jurisdicional do PJER] / Aprimoramento

TEMA Prestagdo Jurisdiconal OBJETIVO ESTRATEGICO . P .
dos sistemas institucionais
i PROJETO, PROCESSO DE
INDICADOR Indice de processos eletrénicos novos TRABALHO OU OBJETIVO

DA QUALIDADE

- P - - - P CRITERIO DE
FINALIDADE Medir o indice de virtualizacao dos processos judiciais ACOMPANHAMENTO Acumulado
. INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
PERISEISIEYRIS Trimestral ACOMPANHAMENTO ] X | DESEMPENHO ] EFICIENCIA EFETIVIDADE
FORMULA (total de processos eletrénicos novos/Total de processos novos) x 100 SENTIDO DE MELHORIA MM
A < Relatéiros de UNIDADE
0, o
META 100% de entrada de processos novos eletrénicos até 31/12/2018 ORIGEM DOS DADOS acompanahmentos/DEATE | DE MEDIDA %
2020 jan-20 fev-20 mar-20 abr-20 mai-20 jun-20 jul-20 ago-20 set-20 out-20 nov-20 dez-20 Resultado no Per.
SOLIERE 81,61% 83,69% 85,70% 93,83% 97,16% 97,55% 96,77% 94,04% 93,99% 94,42% 95,35% 97,76% 92,50%
DOC 2021 jan-21 fev-21 mar-21 abr-21 mai-21 jun-21 jul-21 ago-21 set-21 out-21 nov-21 dez-21 Resultado no Per.
NEICABER 94,14% 94,03% 94,22% 94,62% 94,39% 95,31% 95,84% 95,44% 95,48% 95,99%| 95,47% 97,78% 95,23%
2022 jan-22 fev-22 mar-22 abr-22 mai-22 jun-22 jul-22 ago-22 set-22 out-22 nov-22 dez-22 Resultado no Per.
94,71% 95,39% 92,43% 95,34% 94,01% 93,80%
RESULTADOS NO PERIODO RESULTADO NO PERIODO - Periodo: P a
onte: Indice de processos eletrénicos novos
120% 100.0% 100,00% 94% 94% 94% 95% 94% 95% 96% 95% 96% 98% 95% 95% 92% 95% 94% 94%
LINHA DE 0.00% ||100% ) 90,00% ==
BASE 76,7% 80,00%
80% E 1 70,00%
% | 60,00%
RESULTADO | . oo 0% Pl so.00%
ATUAL ’ ° 40% —— 40,00%
30,00%
20% | E—
0,0% 20,00%
0% 10,00%
META 100,00% LINHA DE BASESULTADO META 5
ATUAL 0,00%
jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22
ALYALISE O percentual no 1° semestre normalmente é um pouco menor, crescendo gradativamente ao longo do ano, como pode ser observado na evolu¢do do Indicador
CRITICA ao longo do ano de 2021 e 12 semestre de 2022. Esse percentual costuma se estabilizar ao longo do ano e aumentar em dezembro por conta do executivo fiscal
e consequentemente gerando uma maior distribuicdo.
CiSIeES Implantac&o nas competéncias ainda n&o eletronicas
GERENCIAIS p ¢ p ! ! icas.

~ - n
Responsavel pela emissdo do relatério: Ivan Lindenberg Junior

Responsavel (aprovacgéo e divulgagéo): “Bréulio Souza

Data:

720/07/2022
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PLANILHA DE INDICADORES
IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJR) se a versdo impressa do documento estd atualizada.
INDICADOR DE OBJETIVO (NEIEABEI (213 INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACION DGTEC/DIETI X INDICADOR DE PROJETO PROCESSO DE
ESTRATEGICO DA QUALIDADE
TRABALHO
TEMA Tecnologia da Informacgéo OBJETIVO ESTRATEGICO |Aprimoramento da Infraestrutura e dos equipamentos de Ti
P ) o PROJETO, PROCESSO DE
IE-37 Tempo de atualizagdo das configuracbes . . ~ L
INDICADOR dos ativosile T < gurag TRABALHO OU OBJETIVO (Projeto Atualizacao do Parque Tecnoldgico
DA QUALIDADE ]
FINALIDADE Acompanhar atualizacdo do Parque Tecnolégico CRIAERIORDE Trimestral
ACOMPANHAMENTO
. INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
PENIOPKEIELRIE Trimestral ACOMPANHAMENTO W | DESEMPENHO 1 X | EFICIENCIA W EFETIVIDADE
FORMULA {Bens de Tl com atualizacdo menor que 7anos/Total de Bens de Tl) x 100 SENTIDO DE MELHORIA Mm
o _ UNIDADE
META >85,00% ORIGEM DOS DADOS DataMart - Bens de Tl DE MEDIDA UND
19Trim. 2021 22 Trim. 2021 32 Trim. 2021 42 Trim. 2021 Resultado no Per.
2021
_ 78,97% 81,23% 80,70% 80,00% 78,38
EVOLUGCAO
DO [} 1 o H o H o i
INDICADOR 19Trim. 2022 292 Trim. 2022 32 Trim. 2022 4° Trim. 2022
2022
79,00% 80,00% 81,23
E
RESULTADOS NO PERIODO RESULTADO NO PERIODO - Perfodo: ~ Fonte: EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
%% T7"88,00%
LINHA DE 88.00% a8 ,00% 100%
BASE , g 78.97% 81,23% 80,70% 80,00% 79,00% 80,00%
86% 80%
84%
60%
RESULTADO o 82%
ATUAL 81.23% || 5, 40%
78% 20%
76%
META 85,00% LINHA DE BABEi#b‘ZI\-DO META 0%
1°Trim. 2021 22 Trim. 2021 32 Trim. 2021 42 Trim. 2021 1°Trim. 2022 22 Trim. 2022
ANALISE R = . .
ALE Houve melhora do indicador em relagdo ao trimestre anterior.
CRITICA
AGOES . = S = "
Atualizagdo do parque em andamento, contribuird para melhor evolugéo do indicador.
GERENCIAIS
Responséavel pela emissdo do relatério: Abel Diniz Responséavel (aprovacéo e divulgacéao): Braulio Souza Data: 07/07/2022
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SENTIDO DE MELHORIA

INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA

- INDICADOR DE OBJETIVO ESTRATEGI! INDICADOR DE PROJET( - - -
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC-DEINF | CADO OBJETIVO ES’ GIco “ x CADO OJETO ey ] ST ]
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 =
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO ‘I - DESEMPENHO ‘l X | INDICADOR DE EFICIENCIA ‘l - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
Maior é Melhor

FORMULA (> de n2 de conexdes bem sucedidas no periodo / 5 de n2 de conexdes coletadas no periodo ) x 100 (m)
META > 99,50% | ORIGEM DOS DADOS DEINF-DIBDA UNIDADE DE | NedesessSes de
MEDIDA usuario
12 trimestre/21 29 trimestre/21 39 trimestre/21 42 trimestre/21 Resultado no Per.
Conexaes 129.600 131.040 132.480 132.480 525.600
2021 |Conexdes bems: 129.457 130.319 131.566 131.751 523.094
Conexbes sem sucesso 143 721 914 729 2.506
EVOLUCAO DO Percental e bem 99,89% 99,45% 99,31% 99,45% 99,53%
INDICADOR 12 trimestre/22 22 trimestre/22 32 trimestre/22 42 trimestre/22 Resultado no Per.
Conexées coletadas 129.600 131.040 260.640
2022 |Conexdes bemst 128.330 127.240 255.570
Conexdes sem suc 1270 3800 5.070
Percentual de bem 99,02% 97,10% 98,06%

GERENCIAIS

RESULTADOS NO PERIODO —
EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO
100,50%
LINHA DE BASE
o) 99,52% | 100,00% S moo—mMm———
99,50% 99,89%
99,00% 99,45% 99.31% 99,45%
MEDIA PERIODO 99,53% 98,50% QM
ATUAL 237 ” \
98,00% w,uuw
97,50% ~—_
97,00%
RESULTADO ATUAL | 98,06% d 97.10%
96,50%
96,00%
META > 99,50% | | 9%°0%
1° trimestre/21 22 trimestre/21 32 trimestre/21 42 trimestre/21 12 trimestre/22 22 trimestre/22
VAU No 29 trimestre de 2021 houve queda no percentual devido a conten¢gdes somente no banco de dados TJO4 destinado a consulta processual por excesso de acessos originados de
A consultas automatizadas originadas da Internet, as quais provocaram breves contengdes que reduziram o tempo de resposta e contribuiram para a repetida piora do indicador
até o fim de 2021. Em abril de 2022 iniciou uma série de indisponibilidades dos bancos TJO1 e TJO3 que perduraram até o inicio do més de maio.
Em relagdo as consultas automatizadas em TJ0O4, a melhora na estabilidade e no indicador de dezembro/2021 veio com o alinhamento com outros érgdos que estdo usando esse
ACOES banco como fonte de dados para seus sistemas internos. Quanto as indisponibilidades do 22 trimestre de 2022, a IBM e a Oracle atuaram em conjunto mapeando possivel causa,

diversos ajustes foram realizados pela DGTEC, mas foi a implementagcdo de parametro no Oracle que muda o protocolo de portas UDP no interconnect para a versdo anterior ao
upgrade realizado em fevereiro 2022 que trouxe a disponibilidade dos sistemas corporativos de volta ao patamar aceitavel.

| Responsavel pela emissdo do relatério:

~
Sidney Aloisio Ferreira Pryor

~
| Responsavel (aprovacdo e divulgagdo): Braulio Souza

—
Data: 19/07/2022
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ATENCAOQ: A cOpia impressa a partir da intranet é copia ndo controlada.

PLANILHA DE INDICADORES

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

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DGTEC/DEATE

INDICADOR DE OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR DE PROJETO

INDICADOR DE PROCESSO DE
TRABALHO

INDICADOR DE OBJETIVO DA
QUALIDADE

TEMA Prestacdo Jurisdicional OBJETIVO ESTRATEGICO Preservagdo dos mecanismos de celeridade jurisdicional do PJERJ
] " . PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO . "3
INDICADOR Relatério Demonstrativo da Eficacia do Call Center O TSV DA G TR 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 ACOMPAN HAMENTO]

INDICADOR DE DESEMPENHO ]

’ INDICADOR DE EFICIENCIA W -

INDICADOR DE EFETIVIDADE

Maior é Melhor

FORMULA [> de chamadas atendidas / 3 de chamadas recebidas] x 100 SENTIDO DE MELHORIA (M)
o
META >95 % ORIGEM DOS DADOS Sistermma Winav UNIDADE DE N chakm-adas
MEDIDA telefénicas
an-21 fev-21 mar-21 abr-21 mai-21 jun-21 jul-21 ago-21 set-21 out-21 nov-21 dez-21 Média no Periodo
20.521 32.425 31.344 29.630 34.015 26.370 29.934 26.676 23.901 31.877 35.268 22.548 28.709
14.542 14.986 22.475 19.547 20.136 20.246 21.285 20.517 20.101 20.470 23.852 18.421 19.715
2021
5.280 16.034 7.720 9.297 12.731 5.520 7.916 5.576 3.276 10.424 10.445 3.722 8.162
51 51 49 48 49 52 63 64 60 63 64 66 57
EVOLU! CA o 71% 46% 72% 66% - 77% 71% 77% 84% 64% 68% 82% 69%
an-22 fev-22 mar-22 abr-22 mai-22 jun-22 jul-22 ago-22 set-22 out-22 nov-22 dez-22 Média no Periodo
27.523 34.408 35.381 37.406 37.937 27.122 33.296
15.650 20.518 29.850 34.351 35.078 26.860 27.051
2022
11.873 13.890 5.531 3.055 2.859 262 6.245
62 61 61 64 62 59 62
57% 60% 84% 92% 92% 99% 81%
RESULTADOS NO PERIODO EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO 99%
had 100% 92% 92%
Linha de Base 71%
90%
0, 0,
S0% oty —rs 77% 7%
. ) 70%
MEDIA PERIODO 69% 60%
50%
40%
RESULTADO 81% 30%
ATUAL (2021) 20%
10%
0%
META >095% 71% 46% 72% 66% - 77% 71% 77% 84% 64% 68% 82% 57% 60% 84% 92% 92% 99%
jan-21 fev-21 mar-21 abr-21 mai-21 jun-21 jul-21 ago-21 set-21 out-21 nov-21 dez-21 jan-22 fev-22 mar-22 abr-22 mai-22 jun-22
AR Com o retorno gradativo ao regime de trabalho presencial, e a disponibilizagdo de maior nimero de posi¢des de atendimento, houve o incremento do niumero de chamadas atendidas pelo
CRITICA Atendimento N1, que alcangou a meta de solicitagdes atendidas, definida em nimero de chamadas > 95%.
ACOES Todos os indicadores de qualidade previstos no Termo de Referéncia sdo medidos mensalmente. Com isso, é exercido o controle sobre a qualidade do servigo prestado. Glosas sdo aplicadas
GERENCIAIS |sempre que o padrdo de qualidade exigido ndo é cumprido.

| Responsavel pela emissdo do relatério:

James Maier Rozenberg

Responsavel (aprovacdo e divulgagado):
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL (RIGER) DO 1° SEMESTRE

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet é copia n&o controlada.

PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é c6pia néo controlada.
N — DGTEC.DEINF INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
i ESTRATEGICO - - TRABALHO X QUALIDADE -
TEMA Prestagdo Jurisdicional OBJETIVO ESTRATEGICO Preservagdo dos mecanismos de celeridade jurisdicional do PJERJ
indice Mensal de Produtividade dos Técnicos da PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR ’ Ari i i 3
DGTEC o UORIET Vo DA GUALIDADE Atender 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
A . .. ~ . . . .. ~ . Maior é Melhor
FORMULA (5 de quantidade de solicitagdes de servigo atendidas / 5 de quantidade de solicitagdes de servigo abertas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA ' (M)
- UNIDADE DE icitagd
META >95% ORIGEM DOS DADOS Sistema HPSM solicitacges
MEDIDA protocolizadas
2021 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 So";::;:;zdo
Qtd solicitagdes Abertas 20.116 25.553 30.395 27.988 30.115 28.135 31.125 30.921 29.428 31.026 33.143 21378 339.323
Qtd Solicitagées Atendidas 19.922 24.617 29.046 28.223 29.723 27.893 31.099 31.246 29.935 32.032 33.483 21.983 339.202
Qtd Nio Atendida 194 936 1.349 -235 392 242 26 -325 -507 -1.006 -340 -605 121
EVOLUGAO DO Percentual Atendidas 99,0% 96,3% 95,6% 100,8% 98,7% 99,1% 99,9% 101,1% 101,7% 103,2% 101,0% 102,8% 99,96%
INDICADOR 2022 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22 jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22 S"’;Z:z;‘; B
Qtd solicitagdes Abertas 24.233 31.060 37.366 28.220 39.768 33.548 194.195
Qtd Solicitagées Atendidas 23.825 30.693 36.888 28.324 39.563 33.846 193.139
Qtd Nio Atendid 408 367 478 -104 205 -298 1.056
Percentual Atendidas 98,3% 98,8% 98,7% 100,4% 99,5% 100,9% 99,46%
RESULTADOS NO PERIODO EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO
MEDIA 110%
b 82% 10200 | 10%% 9% | 103%
PERIODO(2012) o ‘ 101% . ‘ o ‘ 100% ‘ 101% 101% o . 100% 99% 101%
100% | Tb | 9% . og S o 98% 9% 9% o
MEDIA
b 100%
PERIODO(2015) ; 90%
RESULTADO 5
ATUAL 99% 80%
(2021) °§\° Q:‘g\e ‘*)“g\° Q‘g’\ﬁ %/‘Q\n °§/\° C’f‘g\a '\S,\a '\,S\e 0’ N§\° r\/<§>\° %’g\a %o?y\a ‘bf‘g\e Q@“ ‘3')‘;\a Qc?,\"
S of [ S S 1 N N K| N N o o o S o S
META
(2021) >95% jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22
ANALISE ) S . . . ) . . . o
e Apesar do trabalho em home office, devido a pandemia da COVID 19, foi possivel manter a meta prevista, que determina a quantidade de chamados concluidos > 95 %.
AGOES [Todos os indicadores de qualidade previstos no Termo de Referéncia sdo medidos mensalmente. Com isso, é exercido o controle sobre a qualidade do servigo prestado. Glosas sdo aplicadas
GERENCIAIS |sempre que o padrdo de qualidade exigido ndo é cumprido.

| Responsavel pela emissdo do relatério:

~
James Maier Rozenberg

Responsavel (aprovagdo e divulgagdo):

~
Braulio Souza
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