m

PLANILHA DE INDICADORES

ATENGCAO: A copia impressa a partir da intranet € 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 Atend srios dos Servico de T logia da Inf ~
INDICADOR DGTEC O CEE PGB tender usuarios 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 1 X INDICADOR DE EFICIENCIA 1 - INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA (? de quantidade de solicitagdes de servigo atendidas / ? de quantidade de solicitagdes de servico abertas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA Ma"”;‘_'“x'hm
META >95% ORIGEM DOS DADOS Sistema HPSM UNIDADE DE Solicitacdes
MEDIDA protocolizadas
A A A A Somatério do
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 Periodo
Qtd solicitacdes 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%
IADICADOR 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 Somatério do
Qtd solicitacdes Abertas 18521 20101 22808 17096 21695 21307 121528
Qtd Solicitagdes 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 o EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO
150% 141%
MEDIA 140%
P 82%
PERIODO(2012) 130%
. o
MEDIA 7% 120% G
PERIODO(2015) 110% 102% B 101% 100% 101%
100% Sl 93% ~ 2
RESULTADO 0% |
ATUAL 94% 90% ‘ ‘
(2017) 80%
a0 se O oS oS0 o0 S0 S0 o S 9 S Se
META < $ & & $ & § $ $ & & & & | & ¢ $ $
>95% ~ ~ ~ ~ N ~ ~
(2016)
/15 P /15 be/16 16 /15 Va6 /16 /15 /16 /16 dealis 12 foul17 12 be/17 117 12
ANALISE Verificou-se que segundo esta metodologia, a meta foi alcangcada em quatro dos seis meses analisados este ano. Esta Diretoria Geral esta tomando ag¢des 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 aplicagdo de glosas e instauragdo de procedimentos apuratérios.
Responsavel pela emissdo do relatdrio: ) Rafael Cabral | Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): ) Braulio Souza Data: ‘01/08/2017 |




PLANILHA DE INDICADORES

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

INDICADOR DE PROCESSO DE

) INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC-DEINF ‘ INDICADOR DE OBJETIVO ESTRATEGICO W X INDICADOR DE PROJETO - e - | SRR ] -
TEMA Infraestrutura e Tecnologia OBJETIVO 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
. TNDICADOR DE N
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO - T X INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
- = N . ~ . Maior & Melh
FORMULA (? de n2 de conexdes bem sucedidas no periodo / ? de n2 de conexdes coletadas no periodo ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'°'(;Me or
o ] UNIDADE DE Ne de sessdes de
META > 99,50% ORIGEM DOS DADOS DEINF-DIBDA e e
12 trimestre/16 22 trimestre/16 32 trimestre/16 42 trimestre/16 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 132.480 132.480 525.600
2016 |Conexdes bem sucedidas 129.600 130.988 132.480 132.480 525.548
Conexdes sem sucesso 0 52 0 o 52
~ Percentual de bem
EVOLUGAO DO T 100,00% 99,96% 100,00% 100,00% 99,99%
INDICADOR 12 trimestre/17 22 trimestre/17 32 trimestre/17 42 trimestre/17 Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 260.640
2017  |Conexdes bem sucedidas 129.600 131.040 260.640
Conexdes sem sucesso 0 o 0
Percentual de bem
sucedidas [100,00% 100,00% 100,00%
RESULTADOS NO PERIODO -
EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO
100,01%
LINHA DE BASE
(2012) 99:52% 1 100,00%
10006 _ _~100,00% 000 T00.00% Toooo
99,99% N /
MEDIA PERIODO 99,98% BN
(2014) 99:99% \ /
99,97% \/
99,96%
RESULTADO ATUAL 99.96%
(2015) 100,00% 99,95% b
99,94%
META
o >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 O 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 manutengao de conquista das metas estabelecidas.
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PLANILHA DE INDICADORES

'ATENGAO: A cpia mpressa a partir da inranet é cépia nao controlada.
INDICADOR DE OBJETIVO. INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC/DEATE ESTRATEGICO - INDICADOR DE PROJETO - TRABALHO x QUALDADE -
TEMA Eficiéncia operacional ‘OBIETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
- . . PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO "
INDICADOR Relatério Demonstrativo da Eficacia do Call Center EIEE P RAEIEEE RAD - DGTEC- 003: ATENDER AO USUARIO
FINALIDADE Avaliar a eficacia do Call Center no i as i (CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERIODICIDADE Mensal INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO - INDICADOR DE DESEMPENHO - INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [? de idas / ? de recebidas] x 100 SENTIDO DE MELHORA Maior é(ma')m"
i ) UNIDADE DE N2 chamadas
ORIGEM DOS DADOS
META >95% Sistema Winav MEDIDA telefdnicas
jan-16 fev-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 2g0-16 set-16 out-16 nov-16 dez-16 ‘Média no periodo
20820 25797 20910 25120 20113 21620 20.666 20,046 25,788 22008 27363 10427 w2177
19,071 22165 27.187 2255 2870 20857 2303 16.962 20,051 20609 20528 13.108 252538
2015 1789 362 273 2575 2103 763 1630 a8 1737 Lass a3 1279 20639
27 27 27 27 27 2 27 2 27 27 27 2 27
R 9% 86% 1% 0% 1% 96% 3% 3% 93% 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 dez-17
20967 26937 30200 2127 25.680 26436 152395
19.208 21020 25018 18.477 2750 B2 130786
2017
1719 5917 5225 3650 1920 317 21.609
27 2 27 27 27 2 2
9% 78% 3% 8% 3% 88% ov/or oV/o1 ool ov/o1 ov/o1 ool 6%
RESULTADOS NO PERIGDO
EVOLUGRO COMPARATIVA DO RESULTADO
Linha de Base %
(2009)
- %% 96% 9390 2% 93 /\
MEDIA % 2K, 91% 1% - 2% —
PERIODO(2014) 6% 90% —88%
80% | 83% 83% 84%
RESULTADO 78%
6%
ATUAL (2016) J0% 120
META >95% 0%
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
Com base nos indicadores medidos para o periodo, nota-se que desde o inicio da operacio do novo contrato em 02/06/2014, a contratada somente cumpriu o indice  exigido no Termo de
B 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
ACOES para 0s processos de trabalho. As agbes apresentadas pela empresa até o momento ndo foram eficazes. Apesar de registrar vinte e sete funcionarios lotados no o6rgdo  solucionador objeto, a
RS equipe é diluida em turnos de seis horas. Além disso, ha alta incidéncia de posi¢des ociosas, devido a elevada de ias de i ios.
A DGTEC tem adotado as medidas previstas em contrato e como aplicagdo de glosa e i do de pr apuratério.
Responsavel pela emissdo do relatrio: Rafael Cabral | Responsavel (aprovagio e divulgagdo): Bréulio Souza | Data: 01/08/2017




