STVl P
¢S1AD0 0 475 OF JanNewS

PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Relatorio de InformacOes Gerenciais
Setorial Anual

DIRETORIA-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Ano de 2013



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS — Anual de 2013

ll | Unidade Organizacional: | Aprovado por: Periodo: Emissao:

| —
PJERJ DGTEC Diretor-Geral da DGTEC Janeiro a Dezembro de 2013 Janeiro/2014

ATENCAO: A cOpia impressa a partir da intranet € c6  pia ndo controlada.

SUMARIO
1 RESUMO EXECUTIVO ...ttt ettt e e et e et e e et e e et e e s e e eanaaens 3
1.1 ANALISES E COMENTARIOS DO RESUMO EXECUTIVO ...uvviiiiiiiieeeiiiiiiiiiiieee e e e e s siiiineeeeaeee e 4
2 GESTAO ESTRATEGICA ....ootiiiieieteieet ettt ettt ettt sttt s e es e e e 7
2.1 RESUMO DA AVALIAGAO DA GESTAO ESTRATEGICA .....uuveiiiiiieeeeeeeeeiiiieeeeeaeeessssnnseneeeneeeaeeaans 7
2.2 INDICADORES ESTRATEGICOS DO CINJ ...ttt eeee e e e 9
3 GESTAO OPERACIONAL ....ooviiieteceeeteeteete et ettt eteete e etestestesteste s e steetestestesaesaesaesre e 12
3.1 RESUMO DA AVALIACAO DA GESTAO OPERACIONAL ....cvuneitieiiieeiteeeteetee et eetneesneeeaeeaneeannees 12
3.2 AUDITORIAS DE GESTAO DA QUALIDADE .......uutiiiiiiiaeeeesasitiieeeeeaaeessasnsssseseeeeaaesssaassssseeeeens 13
3.3 INDICADORES OPERACIONAIS DE PRIMEIRO NIVEL ...ccitiiiiiiiiiiieeieeiis et 14
4. GESTAO DE RECURSOS ..ottt ettt ettt eteete et stesaeeteetesteetesaesaeereeee s 17

RIGER DGTEC 22



,__Yé RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS — Anual de 201 3
PJER

ATENCAO: A coOpia impressa a partir da intranet € c6  pia ndo controlada.
1 Resumo Executivo

Abaixo apresentamos os principais Indicadores de Gestao da Diretoria Geral de Tecnologia
da Informagao:

LEGENDA [ s

a ) PrOj etos E st ratégicos Estagio de Implementag&o no Periodo

o B oo o

PE 29/1 Desenvolvimento e Implementagdo de Governanga de Tl 17 7 2zl
- . 13%

PE30/1 Processo Eletrénico Judicial 865 189

PE31/1Processo Eletrénico Administrativo 7 3

b)indicadoresdo CNJ ) Indicadores da Gestdo Operacional

IE31 indice de Aderéncia as Metas do

PETI Chamadas ao Call Center- 2013:
100,00 38.257
b 14%
62,50%
40,63%
235.688
Linha de Base Situagdo Meta 86%
Atual

IE32 indice de Disponibilidade de
Infraestrutura de Equipamentos de

H Atendidas ® Desisténcias

99,59%
99.50% Indice de Produtividade dos Técnicos da DGTEC - Ano de
)
2013:89%
99,32% 373,
400.000 331.
350.000 |
Linha de Base Situagdo Meta 300.000
Atual 250,000
200.000 -
150.000 -|
IE33 fndice de Disponibilidade de 100000 42.292
Sistemas On-line 50000 -
0 T+ T -
Qtd solicitagdes Qtd Solicitagdes Qtd N3o Atendida
99,64% Abertas Atendidas
99,50%
99,32%
Disponibilidade do Banco de Dados - 2013
Linha de Base Situagdo Meta
Atual 523

525.077

99,90%

H Disponivel ® Indisponivel
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1.1 Analises e Comentarios do Resumo Executivo

> Apos a finalizacao da revisdo do planejamento estratégico institucional e da
metodologia de gestdo de projetos, pela Administracdo Superior com 0 apoio da
consultoria Par Consult, esta Diretoria Geral ficou responsavel por 03 Projetos
Estratégicos e por 03 Indicadores da Gestdo Operacional.

> A) Projetos Estratégicos

> Processo Eletrbnico Judicial

Projeto encontra-se suspenso por despacho exarado no processo
administrativo 2012/0193050, que determinou a avaliacdo de um sistema
judicial unificado que devera substituir os atuais utilizados em uso no TJRJ,
através de uma plataforma na Web nos moldes do padrdo de

Interoperabilidade determinado pelo CNJ.

Durante o ano de 2013, foi dada continuidade ao planejamento aprovado no
ano de 2012, tornando virtuais serventias nos Foruns que ja possuiam varas

eletrbnicas, possibilitando a distribui¢cdo virtual das agdes.

> Processo Eletronico Administrativo

O projeto encontra-se na fase de implantagédo do ambiente de homologacgéo,
onde os analistas da DGTEC trabalham em complexos mdodulos do sistema
SIGA, estudando seu funcionamento, e entendendo a estrutura de
codificacdo, para por fim, construir um ambiente de testes em perfeitas

condi¢cBes, com todos os recursos do sistema funcionando.

» Estamos envidando esforcos em outras atividades paralelas ligadas ao
planejamento, com a intencao de acelerar conclusdes de algumas etapas. O
amadurecimento do plano de gerenciamento do projeto € constante, a fim

de mitigar os riscos apontados no plano de gerenciamento dos riscos.

> Governanca de Tecnologia da Informacdo

No ano de 2013, foi feito um estudo de viabilidade desse Projeto Estratégico. O

RIGER DGTEC
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Planejamento Estratégico de Tl €& um documento que complementa o

Planejamento Estratégico Institucional, favorece o0 aperfeicoamento da
organizacdo e orienta os esforcos para o amadurecimento necessario dos
processos de TI. O estabelecimento de praticas e mecanismos de Governanca
de TI fortalecerda o alinhamento da Tl com a Administragdo Superior,

assegurando o monitoramento do seu desempenho, risco e conformidade.

Foi firmado um contrato com a PUC, pelo termo 003/0060/2014, além de ter sido
regulamentada a Resolucdo OE 28/2013, que estabelece Politica Institucional de
governanca de TI, e os Atos Executivos 4501/2013, 5028/2013, e o Ato
Normativo Conjunto 26/2013, que define processo de contratacao de solucéo de
TI, Institui o Comité Gestor e por fim regulamenta o procedimento de solicitacao

de alteracdes em sistemas corporativos.

» B) Indicadores do CNJ

> Indice de Aderéncia as Metas do Peti

Este Indicador tem como finalidade verificar o grau com que o PJERJ
cumpre as Metas programadas no Planejamento Estratégico de Tl (PETI). A
DGTEC visa finalizar e aprovar novo plano de priorizacdo de manutencéo,
criacdo e aquisicdo de sistemas, bem como, elaborar estudo para
racionalizacéo e reorientacéo das equipes de programadores e analistas.

» Indice de Disponibilidade de Infraestrutura de Equi pamentos de Tecnologia

Este indicador tem como finalidade garantir a funcionalidade regular dos
equipamentos de tecnologia. Esta Diretoria visa manter o monitoramento e
analise de dados diarias sobre os casos de indisponibilidade e fatores
ocasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela

supervisdo e ao gabinete do Diretor Geral da DGTEC.

Estdo em andamento processo de aquisicdo de servidores e atualizac&o

tecnoldgica dos equipamentos instalados.

RIGER DGTEC
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» Indice de Disponibilidade de Sistemas On _ -Line

Finalidade deste indicador € garantir a funcionalidade regular dos sistemas
on-line, evitando a interrupcdo dos servicos prestados. Adotar
monitoramento e andlise de dados diarios sobre o0s casos de
indisponibilidade e fatores ocasionadores, relatando-se em tempo real a
unidade responsavel pela supervisdo e ao gabinete da DGTEC que

acompanharg as acgdes corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.

» C) Indicadores Operacionais

» Demonstrativo da Eficacia do Call Center

Em Abril de 2013, foi retirada a consulta processual do Call Center da
DGTEC, que representava um numero significativo das nossas chamadas. A
partir do 1° semestre de 2013 foi contabilizado o numero de atendentes do

Call Center, com o intuito de melhorar a efetiva anélise do setor.

O numero de chamadas perdidas, ou seja, chamadas que ndo chegaram a
ser atendidas pelo Call Center da DGTEC ainda € muito alto, mesmo o

numero de chamadas atendidas sendo muito significativo.

» Indice de Produtividade dos Técnicos da DGTEC

RIGER DGTEC

A DGTEC deu inicio a elaboracdo de procedimento licitatorio através do
processo 2012.228303 cujo objeto é a contratacdo de empresa para
prestacao de servigos gerenciados de Tl com estrutura de trabalho baseada
na biblioteca ITIL composta pelas boas praticas para gerenciamento de Tl. A
presente contratacdo introduz uma nova concepcao de gestdo baseada em
Governanca de Tecnologia da Informacédo e nas melhores praticas adotadas
pela Administracdo Publica. Assim serdo atendidas mais solicitagbes de
servico e com maior qualidade, a partir de 2014.
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» Disponibilidade do Banco de Dados

>

Finalidade deste Indicador é Monitorar e garantir disponibilidade dos bancos

de dados.

7

Esse nivel de disponibilidade dos bancos de dados é diretamente
influenciado por varios componentes de infraestrutura e de sistemas, o que
significa que a causa para alteracbes nos indices colhidos podem ter
inUmeras causas e de diversas areas da Tl externas ao banco de dados.
Para que acbes corretivas sejam tomadas em menor tempo possivel, foi
implementado em Maio/2013 acesso ao banco de dados para que a
ferramenta que o Servico de Monitoramento de Infraestrutura de TI utiliza,
possa comunicar prontamente a(s) area(s) responsavel (is) pela devida acéo

corretiva.

O resultado anual deste Indicador ficou em 99,90, acima da média que é de
99,50.

2 Gestao Estratégica

2.1 Resumo da Avaliacdo da Gestéo Estratégica

RIGER DGTEC

Esta Diretoria Geral de Tecnologia da Informacdo esta se adequando as

novas diretrizes da Administracao Superior.

A DGTEC é hoje um parceiro estratégico para o Tribunal de Justica: a
Tecnologia da Informacdo aparece com grande responsabilidade para a

completa prestacéo jurisdicional, direta ou indiretamente.

Aumentar a disponibilidade dos servicos de Tl € nosso grande desafio.
Acompanhar a velocidade de mudanca da tecnologia é vital para que a
DGTEC possa entregar servicos efetivos. Nessa linha, vem sendo
conduzida a gestdo da informacdo do Tribunal de Justica com estudos

frequentes da melhor tecnologia a ser usada para a nossa infraestrutura de
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servidores, armazenamento de dados e rede que, obrigatoriamente, levam a

novas aquisicoes.

N&do basta dominar a tecnologia. As acdes da DGTEC tem que ser
direcionadas para que os servigos de Tl gerem valor ao cliente. E por isso
qgue a DGTEC deu inicio a uma nova forma de contratacdo cujo objetivo &

privilegiar a qualidade da entrega dos servi¢os de TI.

Com a nova forma de contratacdo, a partir de 2014 a DGTEC pretende
adotar gestao estratégica calcada na modernizacdo do sistema judicial por
meio de planejamento que permitird estabelecer visdo estratégica de longo
prazo e traduzir as diretrizes organizacionais em ac¢des concretas, atuando

nesse sentido com elaboracéo e gerenciamento de projetos.
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2.2 Indicadores Estratégicos do CNJ

PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet &€ cé pia néao 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 Tl.
PN PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Aderéncia as Metas do PETI (IE 31) OU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE Verificar o grau com que o PJERJ cumpre as metas programadas no Planejamento Estratégico de Tl (PETI) 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 U'n':::fADE Metas
EVOLUGAO DO INDICADOR 2011/2012 1°9Trim 2011 29Trim 2011 3°Trim 2011 4°Trim 2011 1°Trim 2012 2°Trim 2012 39Trim 2012 4°Trim 2012 A% 2011/2012
TM - Metas do PETI 32 32 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%
EVOLUGAO DO 19Trim 2013 2°2Trim 2013 32Trim 2013 4°Trim 2013 i 2°Trim 2014 3°Trim 2014 4°Trim 2014 A% 2013/2014
TM - Metas do PETI 32 32 32 32
MA - Metas do PETI Alcangadas 20 20 20 20
INDICE DE ADERENCIA AS METAS DO PETI 62,50% 62,50% 62,50% 62,50%
RESULTADOS NO PERIODO ADERENCIA AS METAS DO PETI- FONTE: ]
LINHA DE BASE o,
(31/12/2009) 40,63% 100%
80%
62,50% 62,50% 62,50%
56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,25%
60% 50,00%
RESULTADO ATUAL 43,75%
40%
20%
META (2013) 80,00% 0%
1°Trim 2011 2°Trim 2011 3eTrim 2011 4°Trim 2011 1°Trim 2012 2°Trim 2012 3°Trim 2012 4°Trim 2012 1°Trim 2013 2°Trim 2013 3°Trim 2013
~ = O Planejamento Estratégico em Tecnologia da Informacdo do PJERJ, aprovado em 06/05/2010, pela Resolucdo TJ/OE 08/2010, define 32 metas para atendimento total das necessidades de Tl, dentre elas os sistemas essenciais e estratégicos
ANALISE CRITICA . ~ - . - : N " x ~ N ~ s I
da Administragdo Superior. Dos 12 itens pendentes, cerca de 5 sdo relacionados a pesquisas, que ja estdo na fase de desenvolvimento e serdo implantadas no inicio de 2014.
ACéES GERENCIAIS |Implementar pesquisa de (ndice de Satisfacdo de Magistrados e servidores com os equipamentos e pesquisa de indice de satisfacdo de Magistrados e servidores com os equipamentos no primeiro Trimestre de 2014.

| Responsavel pela emissdo do relatério: Willian Teles Responsavel (aprovacdo e divulgacdo): Braulio Souza Data: 08/01/2014 I
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PLANILHA DE INDICADORES
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INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC T vy ] X INDICADOR DE PROJETO TRABALHO ] | QUALIDADE ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de Tl.
EEAEER 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
P . - ~ . . UNIDADE DE .
META Aumentar para 99,5% o indice de disponibilizagdo de equipamentos, até 2014 ORIGEM DOS DADOS MEDIDA Minutos
EVOLUCAO DO INDICADOR 2011/2012 19Trim 2011 2°Trim 2011 3°9Trim 2011 49Trim 2011 1°Trim 2012 2°Trim 2012 3°9Trim 2012 492Trim 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%
EVOLUGAO DO INDICADOR 2013/2014 1°Trim 2013 2°Trim 2013 3°Trim 2013 42Trim 2013 1°Trim 2014 2°Trim 2014 3°Trim 2014 4°Trim 2014 A% 2013/2014
TTP - Tempo Previsto para Disponibilizagdo de Equipamentos (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480
TIE - Tempo de Indisponibilidade de Equipamentos (Em minutos) 712 884 1.532 543
INDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA 99,45% 99,33% 98,84% 99,59%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA - FONTE:
e e | 992%
98,48% 98,47% 99,13% 99,08% 98,55% 98,59% 99,54% 99,45% 99,33% 98,84%
100% 94,64% —
RESULTADO ATUAL 80%
60%
META (2013) 99,50% 40%
1°Trim 2011 2°Trim 2011 3°Trim 2011 4°Trim 2011 12Trim 2012 2°Trim 2012 32Trim 2012 4°Trim 2012 12Trim 2013 2°Trim 2013 32Trim 2013

e Este indicador visa monitorar o tempo de disponibilidade dos equipamentos de rede instalados que d3o suporte aos equipamentos periféricos de todo PJERJ;
ANALISE CRITICA * Um problema pontual nos equipamentos de armazenamento (Storage HP EVA 2) que aconteceu no 32 Trimestre foi corrigido, e o tempo de Indisponibilidade de equipamentos abaixou consideravelmente, fazendo com que a média do 42
trimestre fosse aumentada para 99,59 %, atingindo assim a Meta estabelecida que é de 99,50 %.

* 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 agdes
A(;()ES GERENCIAIS |corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.
* Estdo em andamento processos de aquisi¢cdo de servidores e atualizagdo tecnologica dos equipamentos instalados.

| Responsavel pela emissdo do relatério: N Marco Stallone Responsavel (aprovacdo e divulgagdo): K Braulio Souza Data: ‘08/01/2014 I
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é cé pia néo controlada.
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC S ] X INDICADOR DE PROJETO e QU ]
TEMA Tecnologia Eficaz OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
. I . . PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Disponibilidade de Sistemas On-line (IE 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] 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 . G . . UNIDADE DE .
META Aumentar para 99,50 % o indice de disponibilizagdo de sistemas até 2014 ORIGEM DOS DADOS T Minutos
EVOLUCAO 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
TTS - Tempo Previsto para Disponibilizacio 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%
EVOLUGAO DO INDICADOR 2013/2014 1°Trim 2013 2°Trim 2013 3°Trim 2013 4°Trim 2013 1°Trim 2014 2°Trim 2014 3°Trim 2014 4°Trim 2014 A% 2013/2014
TTS - Tempo Previsto para Disponibilizagdo de Sistema (Em minutos) 129.600 131.040 132.480 132.480
TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema (Em minutos) 244 373 1.157 477
iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE 99,81% 99,72% 99,13% 99,64%
RESULTADOS NO PERIODO DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE - FONTE: ‘
Aol I
( / ) 98,48% 98,47% 99,13% 99,08% 99,58% 99,44% 99,69% 99,81% 99,72% 99,13%
100% = = 94,90% —
RESULTADO ATUAL 80%
60%
mera 0050% | o
12Trim 2011 2°Trim 2011 32Trim 2011 4°Trim 2011 12Trim 2012 2°Trim 2012 32Trim 2012 4°Trim 2012 12Trim 2013 22Trim 2013 32Trim 2013

corrigido, e que afetava também o indicador anterior (IE 32).

ANALISE CRITICA

apos o outro.

Este Indicador visa o monitoramento do tempo de disponibilidade dos sistemas do PJERJ e apresentou queda na indisponibilidade de sistemas, devido ao problema nos equipamentos de armazenamento (Storage HP EVA 2) que ja foi

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

ACOES GERENCIAIS

corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.

Adotar 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 acdes

| Responsavel pela emissdo do relatério: Marco Stallone

Responsavel (aprovagédo e divulgagdo):

Braulio Souza

Data:

" 08/01/2014

RIGER DGTEC
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3 Gestéo Operacional

3.1 Resumo da Avaliacao da Gestao Operacional

» No que diz respeito a gestdo operacional, analise dos Indicadores e os resultados
apresentados mostram que a DGTEC esta realizando os seus processos de gestao

com a eficiéncia e a eficacia esperadas.

» Por ordem da Administracdo Superior, os Indicadores operacionais da DGTEC foram

revistos no més de agosto de 2013.

» A DGTEC aguardou as novas diretrizes da Administracdo Superior e a publicagédo da
nova estrutura desta diretoria para dar andamento em sua gestéo operacional no 1°
Semestre de 2013. Com a publicacdo da reestruturacdo ocorrida em 04 de junho do
corrente ano é foi possivel dar continuidade aos novos planos operacionais baseados
na nova estrutura. Contudo ndo deixamos de dar andamento em projetos que visam

melhorar ainda mais a prestagéao dos nossos servigos. Destacando-se:
- Contratacao de servicos de Tl baseados na metodologia ITIL.

- Implantacéo do processo eletrdnico nas Camaras Civeis (112 até 20?), que ocorreu
em Abril deste ano, fazendo com que o Tribunal de Justica do Rio de Janeiro
fechasse o ciclo de virtualizagdo no ambito da 22 Instancia deste Tribunal. Tendo sido

normatizado pelo Ato Normativo Conjunto 07/2013.

- Aquisicao de equipamentos de infra-estrutura (servidores, switches, storage).
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3.2 Auditorias de Gestao da Qualidade

A Ultima Auditoria de Gestao da Qualidade realizada na DGTEC ocorreu no dia 27 de
Novembro de 2013, AUD-DGTEC-01/13. Na referida Auditoria esta Diretoria Geral de
Tecnologia da Informacdo recebeu dois apontamentos (N&o Conformidade) ou
observacdo, e foram destacados pelo Auditor os seguintes pontos fortes desta

Diretoria que sao apresentados a seguir:
- Continuidade de pessoal na atividade Planejamento Estratégico da Unidade;

- Compromisso da Alta Direcéo e forca de trabalho;

RIGER DGTEC
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ATENCAO: A cOpia impressa a partir da intranet € c6  pia ndo controlada.
3.3 Indicadores Operacionais de Primeiro Nivel

PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é cé pia ndo controlada
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC/DEATE | T = ] - INDICADOR DE PROJETO - YIS ] x A ] -
TEMA Eficiéncia operacional OBIJETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
P . P PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO . <
INDICADOR Relatério 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 / 3 de chamadas recebidas] x 100 HET =D 1= LI AU alo:,:M)e o
B
META >95 % ORIGEM DOS DADOS Sistema Winav UNIDADEDER| V@ chamadas
MEDIDA telefénicas
jan/12 fev/12 mar/12 abr-12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Média no Periodo
i‘;:;‘;‘j::: 33.333 37.715 42.815 37.122 38.401 34.484 44.983 41.348 25.284 29.782 30.435 21.686 34.782
Chamadas 24.999 27.857 35.246 27.975 34.316 29.577 39.829 38.171 24.013 26.246 22.913 17.703 29.070
2012 Atendidas
Chamadas Nao 8.334 9.858 7.569 9.147 4.085 4.907 5.154 3.177 1.271 3.536 7.522 3.983 5.712
Atendidas
Percentual 75% 74% 82% 75% 89% 86% 89% 92% 95% 88% 75% 82% 84%
- Atendidas
EVOLUCAO jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/as ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Média no Periodo
i‘;:;‘;‘j::: 34.332 29.522 34.900 20.839 18.046 17.260 17.924 20.829 24.123 22.126 18.333 15.711 22.829
i:::;?::: 27.948 21.745 26.512 18.355 16.806 16.245 16.476 19.376 21.415 20.621 17.016 13.173 19.641
2DES Chamadas Nao
: 6.384 7.777 8.388 2.484 1.240 1.015 1.448 1.453 2.708 1.505 1.317 2.538 3.188
Atendidas
N Atendentes 25 24 23 23 23 25 25 24 22 25 25 25 24
Percentual 81% 74% 76% 88% 93% 24% 92% 93% 89% 93% 93% 84% 87%
Atendidas
RESULTADOSINOIEERIODO) EVOLUGCAO COMPARATIVA DO RESULTADO
MEDIA 100,00%
PERIODO(2011) 7% St e ___ 92% 93% 93% 0306  T———
80,00% - — 94% 89%
70.00% 81% B0 84%
MEDIA 849% et 74% 76%
PERIODO(2012) © 60,00%
50,00%
40,00%
RESULTADO 879% 20,00%
ATUAL (2013)
20,00%
10,00%
0,00%
DAEEA >95% > i > = i =2 > > = > >
k3 & & S & $ ¥ < & 54 &
ANALISE A meta estabelecida por esta diretoria ainda ndo foi alcangada. Apesar do alto indice nos meses de outubro e novembro(93%), houve uma dimunigdo no més de dezembro(84%) devido ao
- horario especial implementado pelo call center da DGTEC (11 hs as 19 hs), no qual chamadas recebidas fora desse horario eram computados como perdidas. Além disso, no més de dezembro
existiam 6 (seis) funcionarios em treinamento.
ACOES * Acgdes:
GERI(E;NCIAIS 1. A partir do ano de 2013, estad sendo contabilizado o nimero de atendentes do Call Center com o intuito de melhorar a efetiva analise do setor.
2. Ameta do ano de 2013 foi alterada em relagdo ao ano de 2012. Em 2012, a meta alcangava o patamar de 90% sendo aumentado para 95% em 2013.

[ Responsavel pela emissdo do relatério: William Telles I | (apr S0 e divulgacdo): Braulio Souza Data: 07/01/2014
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ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é co
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Administragdo Publica. Assim, ndo apenas serdo atendidas mais solicitagdes de servico, mas serdo entregues servicos com maior qualidade.

UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC.DEINF INDICADOR DE OBJETIVO S — INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
3 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 L. ) . o
INDICADOR DGTEC O GRS Atender usuarios dos Servigo de Tecnologia da Informagao
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
. o . ; . L ; Maior é Melh
FORMULA (5 de quantidade de solicitagdes de servico atendidas / ¥ de quantidade de solicitagdes de servigo abertas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'o(r:]M)e or
META >95% ORIGEM DOS DADOS Sistema SICS UNIDADEDE | - SolicitagGes
MEDIDA protocolizadas
2012 jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Média no Periodo
Qtd solicitagdes Abertas 24257 24294 31766 26194 31729 23234 32019 31719 26184 29960 22271 20602 27019
Qtd Solicitagdes Atendidas 18623 19525 26619 21124 25831 19040 25468 26626 22130 24088 19066 17960 22175
Qtd N3o Atendida 5634 4769 5147 5070 5898 4194 6551 5093 4054 5872 3205 2642 4844
EVOLUGAO DO Percentual Atendidas 77% 80% 84% 81% 81% 82% 80% 84% 85% 80% 86% 87% 82%
INDICADOR 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 Média no Periodo
Qtd solicitagdes Abertas 29791 26122 32635 32239 32548 29820 32605 34480 33229 38622 29509 21854 31121
Qtd Solicitagdes Atendidas 24129 20615 28950 29117 28076 26976 29929 30430 29075 36316 26972 20577 27597
Qtd N3o Atendida 5662 5507 3685 3122 4472 2844 2676 4050 4154 2306 2537 1277 3524
Percentual Atendidas 81% 79% 89% 90% 86% 90% 92% 88% 87% 94% 91% 94% 89%
RESULTADOS NO PERIODO 100,00% EVOLUCI-AO COMPARATIVA DO RESULTADO
,00%
MEDIA 90,00% .
PERIODO(2011) 79% 80,00% 89% S0% — 90% SRk 88% 87% % 91%
70,00% o 9%
c 60,00%
MEDIA )
PERIODO(2012) 82% 50,00%
40,00%
RESULTADO ;g'gg://"
,00%
ATUAL 89% 10,00%
(2013) 0,00%
> ) » > > ” » > » » » ”
META & R > > g & R > o B & o
(2013) >95% g @ & & N S & & & N &
ANALISE |Verificou-se que a média do ano de 2013 subiu 7% em relagdo ao ano de 2012. Observou-se, também, que houve um aumento de 4% da média percentual deste trimestre (93%) em relagdo a
CRITICA  [média percentual do trimestre anterior (89%).
A DGTEC deu inicio a elaboragdo de procedimento licitatdrio através do processo 2012-228303 cujo objeto é a contratagdo de empresa para prestagao de servigos gerenciados de Tl com
ACOES |estrutura de trabalho baseada na biblioteca ITIL (Biblioteca de Infraestrutura de Tl) composta pelas boas praticas para gerenciamento de Tl. A presente contratacdo difere das anteriores, pois
GERENCIAIS |inclui ndo s6 os servigos necessarios, mas também introduz uma nova concepgao de gestdo baseada em Governanga de Tecnologia da Informagdo e nas melhores praticas adotadas pela

Responsavel pela emissdo do relatério:

v
William Telles

Responsavel (aprovagdo e divulgagdo):

~
Braulio Souza

| Data: -

07/01/2014 |
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ATENGAO: A cépia impressa a partir da intranet é cé

pia ndo controlada.

conjunto com as equipes de infra de TI.

UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC-DEINF INDICADOR DE OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA
i x B TRABALHO B QUALIDADE B
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
. INDICADOR DE =
PERIODICIDADE Trimestral INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO - 1o X INDICADOR DE EFICIENCIA - INDICADOR DE EFETIVIDADE -
- X . ~ . Maior é Melh.
FORMULA (> de n2 de conexdes bem sucedidas no periodo / 3 de n2 de conexdes coletadas no periodo ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA a'°('riM)e or
META > 99,50% | ORIGEM DOS DADOS DEINF-DIBDA UNIDADEDE | Nede sessGes de
MEDIDA usudrio
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre Resultado no Per.
Conexdes coletadas 131.040 131.040 132.480 132.480 131.760
2012 |Conexdes bem sucedidas 129.569 115.370 131.726 132.230 127.224
Conexdes sem sucesso 1.471 15.670 754 250 4.536
EVOLUCAO DO Percentual e bem 98,88% 88,04% 99,43% 99,81% 96,54%
INDICADOR 12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre Resultado no Per.
Conexdes coletadas 129.600 131.040 132.480 132.480 525.600
2013 | Conexdes bem sucedidas| 129.480 130.848 132.415 132.334 525.077
Conexdes sem sucesso 120 192 65 146 523
e ™ 99,91% 99,85% 99,95% 99,89% 99,90%
RESULTADOS NO PERIODO
D EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO
) 100,00%
LAITRTES 99,52% 90,00% 9916290 99,62% 99,03% 22.502C 98.33’%\_’/99,43% 99,81% 99,91% 99,85% 99,95% 99,89%
PERIODO(2011) 4 .
80,00% 88,04%
70,00%
MEDIA PERIODO 60,00%
e 96,54% °
(2012) 50,00%
40,00%
RESULTADO ATUAL [ o o 30,00%
(2013) [t 20,00%
10,00%
0,00%
META > 12 Trim/11 22 Trim/11 32 Trim/11 42 Trim/11 12 Trim/12 22 Trim/12 32 Trim/12 42 Trim/12 12 Trim/13 22 Trim/13 32 Trim/13 42 Trim/13
(2013) 99,50%
YA O nivel de disponibilidade dos bancos de dados que atendem aos sistemas corporativos manteve-se no nivel ja alcangado, principalmente devido a tecnologia de cluster Oracle a
e qual prové redundancia dos bancos de dados em dois servidores distintos, e a atuagdo das equipes de banco de dados, de rede e de servidores. Um valor positivo nesse
indicador significa necessariamente que essas equipes de infraestrutura vem trabalhando para que ndo ocorram interrupgcdes aos sistemas corporativos.
ACOES Como esse nivel de disponibilidade dos bancos de dados é influenciado por varios componentes de infraestrutura e de sistemas, € fundamental que agdes corretivas possam ser
E . R R . . . . .
AR EAIS tomadas em menor tempo possivel o que vem sendo atingido através de ajustes na ferramenta que o Servigo de Monitoramento de Infraestrutura de Tl vem realizando em

| Responsavel pela emissdo do relatério:

‘Sidney Aloisio Ferreira Pryor

| Responsavel (aprovacgdo e divulgagdo): N Braulio Souza

| Data:

“08/01/2014

RIGER DGTEC

16/16




&Z-S RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS — Anual de 2013

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet € c6  pia ndo controlada.

4. GESTAO DE RECURSOS

Topicos

Pessoal

Tecnologia da Informacéo

Infraestrutura

RIGER DGTEC

L e

Observacgdes

No que se refere a recursos relacionados a pessoal,
constata-se que ha necessidade de aumento do
guadro 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,
principalmente com a implementacdo do processo
judicial eletronico no PJERJ, iniciado em maio de
20009.

A DGTEC conta com quantidade suficiente de
equipamentos para execugdo de suas tarefas
cotidianas.

As instalacGes estdo adequadas as necessidades da
unidade; o fornecimento de material permanente é
considerado satisfatério, bem como a seguranca das
instalacGes da lamina V.

Quanto as instalacdes da DIETI-DEINF-DGTEC que
fica localizada no subsolo do Forum Central, a
situacdo permanece a mesma dos relatérios
anteriores, onde necessita de espaco fisico mais
adequado para aquela unidade que hoje esta
instalada na garagem do Forum Central.
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